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RESUMEN 
El estudio realizado tiene como objetivos  describir el grado de satisfacción de los 
turistas extranjeros por el servicio de la policía de turismo del año 2015. También, 
determinar el grado de dominio del idioma inglés de la policía de turismo de Puno de 
acuerdo a los turistas extranjeros que visitan la ciudad. Por otro lado busca determinar el 
grado de conocimientos de los principales atractivos turísticos de la ciudad de Puno por 
la policía de turismo de acuerdo con los turistas extranjeros. En la metodología aplicada, 
el tipo de investigación es descriptivo, porque detallamos las características de nuestro 
objeto de estudio que es la Policía de Turismo de Puno, tomando en cuenta todas sus 
cualidades. Por el lado del diseño de investigación se denomina correlacional, la cual 
trata de conocer el comportamiento de una variable desde la información obtenida de la 
otra.   
Para ello se ha realizado la observación, el apunte de notas como técnica orientada a la 
institución y la encuesta como instrumento a los turistas extranjeros. En el trabajo 
realizado se aplicó dos tipos de encuestas aleatoriamente, “expectativa” - “percepción”, 
es decir, una encuesta antes y otra después de haberse dado el servicio para determinar 
el gap entre las dimensiones del Servqual. Los resultados obtenidos de esta 
investigación demuestran que el grado de satisfacción de los turistas extranjeros por el 
servicio de la policía de turismo en la ciudad de Puno es deficiente, debido a que las 
percepciones se encuentran por debajo de las expectativas, el resultado del gap de todas 
las dimensiones que conforman el Servqual fue menor a 0. De las conclusiones se diría 
que los efectivos de la policía de turismo no se encuentran capacitados plenamente para 
satisfacer las necesidades de los turistas extranjeros que arriban a la ciudad de Puno.  
Palabras claves: Grado de satisfacción, turistas extranjeros, percepción, expectativa. 
 
 
 
ABSTRACT 
 
The study carried out is to describe the degree of tourist´s satisfaction by the year 2015 
of the Police´s service of Tourism. It´s also, to determine the grade of mastery of the 
English language of the Tourism Police of Puno according to those foreigners tourists 
that visit the city. On the other hand it seeks to determine the degree of knowledge of 
the main attractions of Puno city by the Tourism Police in accordance with the foreign 
tourists. In the applied methodology, the type of research is descriptive because it 
details the characteristics of our study´s object that is the Tourism Police of Puno, 
taking into consideration all its qualities. On the research design side is called 
correlation, which is trying to know the variable dependent´s behavior starting of the 
variable independent´s information.  
For that the observation has been made, the point of notes as technical oriented to the 
institution and the survey as instrument to them foreigners tourists. The job performed 
was directly with the foreigner tourists, applying two types of surveys randomly, 
"expectation" and "perception", i.e., a survey before and another after having is given 
the service to determine the gap between them dimensions of the Servqual. The results 
obtained of this research show that the foreigners Tourist´s grade of satisfaction by the 
Tourism Police´s service of Puno is deficient, since them perceptions is found below the 
expectations, the gap´s result of all the dimensions conform  the Servqual was lower to 
0. Of the conclusions it would seem that the members of the Tourism Police are not 
trained fully to satisfy the needs of foreign tourists arriving in the Puno city. 
Key words: Degree of satisfaction, foreign tourists, perception, expectation 
 
 
 
INTRODUCCIÓN 
El desarrollo de los pueblos ha determinado, por muchos factores y entre muchas otras 
actitudes, complementar o diversificar sus quehaceres cotidianos, tradicionales, con 
actividades o experiencias similares o distintas, como alternativas para dispersar rutinas 
que en muchos casos se tornan tediosas y que conllevan inclusive a estados estresantes. 
Una de estas alternativas es el turismo, que se viene constituyendo como una de las 
industrias de mayor impacto en la población y en la atención por parte de los gobiernos, 
que la vienen promoviendo conjuntamente con el sector privado, sea para satisfacer las 
inquietudes de las personas y/o porque genera ingentes divisas a los Estados y elevados 
dividendos a las empresas privadas. Se establece como uno de los proyectos estratégicos 
de desarrollo para los pueblos.  
El turismo, conlleva la necesidad de cumplir diversos requisitos básicos, a fin de lograr 
la prestación de servicios óptimos, que la hagan atractiva y rentable, con el concurso de 
diversos sectores, como el gobierno central, los gobiernos regionales y locales, los 
organismos e instituciones públicas y privadas, entre otros. 
Hemos escogido a la ciudad de Puno, como ámbito para la realización de la presente 
investigación, por los ingentes recursos y atractivos turísticos con que cuentan y a las 
condiciones especiales que las caracterizan y particularizan, como el de ser multiétnica 
y pluricultural, que se evidencia con la declaración de la Festividad de la Virgen de la 
Candelaria, como Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad, y que necesita de 
actores que reúnan condiciones adecuadas para su desarrollo turístico. 
Es precisamente el propósito del esta investigación, ocuparnos sobre la participación del 
Estado, mediante la Policía de Turismo, en esta importante y delicada actividad, por ser 
los miembros de esta entidad, elementos de relación inmediata y directa con el turista, 
ya que, por la manera de cómo el policía de turismo se comporte con el usuario, se 
determinará el grado de satisfacción o de descontento de éste, apreciación muy 
importante por el impacto y la trascendencia que (conlleva).  
Esta trascendencia de la participación del elemento policial en la persona del visitante y 
las consecuencias que este contacto producen, requiere necesariamente de priorizarse 
una implementación sumamente sustancial,  adecuada y oportuna de este personal. 
 
 
 
La investigación realizada, muestra una manifiesta carencia de condiciones en el 
personal policial, especialmente en cuanto concierne al desconocimiento de un idioma 
extranjero, particularmente del inglés, desconocimiento de la historia y de los recursos y 
atractivos de la ciudad de Puno y más aún de la región, que son del especial interés y el 
objetivo principal de la visita del turista, aspecto muy importante a tenerse en cuenta 
para su debida implementación, significando que se debe brindar al estudiante policial 
una adecuada especializada educación sobre la materia y/o en su caso, dictar cursos 
especializados a los policías en ejercicio, de lo contrario no se cubrirán las debilidades y 
falencias existentes.  
Se han efectuado indagaciones, análisis, revisiones de investigaciones, encuestas, 
comparaciones, evaluaciones, y se proponen alternativas, conclusiones y 
recomendaciones en el contenido del trabajo, relativos a la actuación de la Policía de 
Turismo de la ciudad de Puno, dentro el ámbito establecido, para que cumpla el policía 
por lo menos con  cuanto taxativamente se establece en la ley de su creación y con las 
demás condiciones que se recomiendan. Que los efectos que genere sean realmente 
positivos, que favorezcan y satisfagan tanto al turista como a nuestra ciudad. 
Para finalizar esperamos que el presente trabajo sirva para que otros estudiantes 
continúen con este tipo de investigación, con el objetivo de  mejorar las condiciones en 
las que se recepcionan al turista extranjero, y de esa manera se eleve más aún la imagen 
de Puno. 
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CAPÍTULO I 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1 Situación Problemática 
     La satisfacción de un turista se ha convertido hoy en un importante reto, 
principalmente debido al alto impacto que tiene sobre la imagen del país, sobre la 
demanda actual y potencial de arribo de turistas. Debido a ello, resulta necesario 
conocer los índices de satisfacción respecto de los principales servicios  en la ciudad de 
Puno. 
     La calidad del  servicio es un concepto abstracto además complejo, difícil de definir 
y medir (Puig-Duran, 2006) resulta de importancia enfrentar condiciones, que 
necesariamente involucran al turista, a través de los organismos e instituciones como la 
Policía Nacional de Perú que deben jugar un rol preponderante, ellos son uno de los 
principales interlocutores con los turistas, dichos policías deben estar  capacitados 
plenamente para satisfacer las necesidades de los turistas extranjeros que arriban a la 
ciudad de Puno. 
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     Según el último estudio que se desarrolló por la Comisión de Promoción del Perú 
para la Exportación y el Turismo (PROMPERU, 2012) se hizo la consulta a los turistas 
de procedencia Europea, Norteamericana y Sudamericana, donde se obtuvo que los 
niveles de satisfacción en turistas extranjeros han disminuido en un 3%,  la intención de 
recomendar Puno sin ninguna duda como destino turístico ha decrecido  un 26%, y el 
índice de recomendar Puno pero con reserva se ha incrementado en un 23 %, creemos 
que uno de los factores responsables de este decrecimiento son los efectivos de la 
policía; como es de conocimiento, éstos muchas veces no dominan un idioma extranjero 
y/o desconocen de los principales atractivos de la ciudad de Puno y sin embargo son 
puestos a trabajar en la Policía  de Turismo, no pudiendo cumplir con las funciones de 
orientación e información, limitando fiabilidad, empatía, seguridad, capacidad de 
respuesta; cuatro de cinco de los principales factores para medir el grado de satisfacción  
según Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985). 
     Más allá del conocimiento y dominio de idiomas, particularmente el inglés, como 
medio básico de comunicación los policías deben estar preparados en otras áreas del 
conocimiento. 
     Es entonces que  frente a ello podemos manifestar que es necesario el conocimiento 
de idiomas extranjeros, cultura general e información turística para lograr que el turista 
se sienta a gusto, cómodo, y seguro en nuestra ciudad, es decir, crear un ambiente de 
satisfacción, y desde luego, la percepción como componente del conocimiento en donde 
el sujeto aplica el interactuar con el mundo objetivo al percibirlo. 
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1.2 Formulación del problema 
1.2.1. Problema General 
      La formulación del problema se plantea por la siguiente pregunta general: 
     ¿Cuál es el grado de satisfacción del turista extranjero por el servicio de la 
policía de turismo en la ciudad de Puno del año 2015? 
1.2.2. Problemas Específicos 
● ¿Cuál es el grado de dominio del idioma inglés de la policía de turismo en la 
ciudad de Puno del año 2015? 
● ¿Cuál es el grado de conocimientos de los principales atractivos turísticos en 
la ciudad de Puno por la policía de turismo de acuerdo a los turistas 
extranjeros del año 2015? 
1.3 Justificación de la investigación 
     De acuerdo con Raul Taffur (1995) en su libro: La Tesis Universitaria, afirma que 
existen cuatro tipos de justificaciones: teórica, metodológica, práctica y legal. La 
presente investigación se enmarca dentro de la justificación práctica y legal.  
     Es práctica porque esta investigación viene a representar una oportunidad importante 
para la institución objeto de estudio, de abordar con precisión cuáles son los problemas 
que actualmente se presentan en la aplicación de los procesos de servicio de 
información al turista extranjero teniendo en cuenta la importancia de esta institución 
respecto a la estadía del turista en su visita a nuestra ciudad. El presente trabajo también 
pretende contribuir a la investigación científica en el área del turismo 
asimismo   posibilita el desarrollo de trabajos similares, realizando la aplicación de 
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modelos de medición de calidad como el Servqual y otros, los que en los últimos 
tiempos se viene poniendo en práctica para mejorar el servicio turístico actual para el 
turista o visitante contribuyendo de esta forma con la sociedad civil. 
     Y es legal porque de acuerdo con la Ley Universitaria N° 30220, en el Capítulo V, 
Artículo 45, Inciso 45.2 (Anexo N° 3) se entiende que para optar el título universitario 
de Licenciado en Turismo es requisito indispensable haber sustentado una tesis 
universitaria.  
 1.4 Objetivos de la investigación  
1.4.1 Objetivo General 
     Describir el grado de satisfacción del turista extranjero por el servicio de la 
policía de turismo en la ciudad de Puno del año 2015. 
1.4.2 Objetivos Específicos 
     Determinar el grado de dominio del idioma inglés de la policía de turismo de 
acuerdo al turista extranjero que visita la ciudad de Puno del año 2015. 
     Determinar el grado de conocimientos de los principales atractivos turísticos 
de la ciudad de Puno por  la policía de turismo de acuerdo con al turista 
extranjero del año 2015. 
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CAPÍTULO II 
MARCO TEÓRICO 
2.1 Antecedentes de la investigación  
. 2.1.1 A nivel nacional 
     En el desarrollo de la presente investigación, visitamos la biblioteca central, 
la biblioteca especializada de Turismo y Hotelería de la Universidad Nacional de 
San Agustín – Arequipa y sólo se encontró una tesis que a continuación 
detallamos: 
a. En el año 2010, en la investigación titulada PERFIL Y 
COMPORTAMIENTO DE LOS POLICÍAS DE TURISMO Y ECOLOGÍA 
FRENTE A LA SEGURIDAD QUE VISITAN LA CIUDAD DE 
AREQUIPA de las bachilleres Montoya Choque Karina y Quispe Taco Ana 
María, de la facultad de Ciencias Históricos Sociales Escuela profesional de 
Turismo y Hotelería de la Universidad Nacional de San Agustín – Arequipa 
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cuyo objetivo general es determinar el perfil, los conocimientos, actitudes y 
expectativas de los policías de la división de turismo y ecología de la XI región 
de la Policía Nacional del Perú  - Arequipa frente a las condiciones de seguridad 
de los turistas que visitan la ciudad de Arequipa. Los objetivos específicos son: 
primero, describir el perfil y las características personales y profesionales de los 
Policías de Turismo y Ecología de Arequipa, así como el tipo de información y 
conocimientos (cultura turística) que tienen sobre los principales recursos y 
atractivos de la región de Arequipa; segundo, determinar la percepción y 
expectativas de los Policías de la División de turismo en relación a su condición 
personal – familiar, a nivel de su entorno social y de su propia institución donde 
presta sus servicios; tercero, dar cuenta de opinión de los Policías en relación a 
los distintos niveles de riesgo e inseguridad que presentan algunos lugares del 
centro histórico de la ciudad de Arequipa y que deben prevenir los Turistas que 
nos visitan; cuarto, especificar y puntualizar la actitud de los Policías frente a los 
actos y condiciones de riesgo e inseguridad a que están sujetos los Turistas que 
vienen a visitar los principales atractivos de la región Arequipa. Los 
instrumentos que se utilizaron en la investigación y particularmente en la 
recolección de datos fueron: Encuesta-Cuestionario, Entrevista-Guía de 
entrevista, Focus group – Guía de focus group. 
Conclusiones: 
PRIMERO: Por las propias condiciones de la juventud, niveles de información y 
capacitación de los policías, sólo el 21% tienen un muy buen conocimiento de 
los atractivos turísticos de Arequipa, los demás tienen un buen o regular 
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conocimiento de los atractivos turísticos de la ciudad, particularmente del 
Monasterio de Santa Catalina. 
SEGUNDO: Los policías de turismo sólo comprenden el inglés y no otros 
idiomas, y en su mayoría lo hablan en un nivel muy básico. El 75% de los 
policías entre 30 - 40 años comprenden el inglés además de hablarlo, sin 
embargo el 55% de los jóvenes no lo hablan, aunque la mayoría está en la etapa 
de aprender en un instituto. Los mayores de 41 años sólo el 44% sabe o entiende 
el inglés, los demás ya se han acostumbrado, se conforman con el castellano, por 
lo que tienen limitaciones para la relación y apoyo al turista extranjero. 
2.1.2 A nivel Internacional 
     En el desarrollo de la presente investigación, se hizo la búsqueda de tesis a 
fines a nuestras variables en  bibliotecas virtuales de diferentes universidades 
internacionales; que a continuación detallamos: 
a. En el año 2016,en la investigación titulada DIAGNÓSTICO DE LA 
SITUACIÓN ACTUAL DE LA SEGURIDAD EN EL TURISMO DEL 
CERRO SANTA ANA, ÁREA DE LA REGENERACIÓN URBANA DEL 
CANTÓN GUAYAQUIL por la bachiller Villalba Vinces Magdalena 
Katherine, de la facultad de Comunicación Social  Carrera de Turismo y 
Hotelería de la Universidad de Guayaquil,  cuyo objetivo general es diagnosticar 
la situación actual sobre la seguridad turística en el cerro Santa Ana, área de la 
regeneración urbana, en perspectiva de su desarrollo como principal atractivo 
turístico de la ciudad de Guayaquil. En esta investigación se utilizó como 
instrumento un cuestionario y como herramientas el software Excel. 
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Conclusiones: 
PRIMERO: La fundamentación obtenida del marco teórico, permitió entablar y 
afianzar la propuesta, donde el atractivo cumple y requiere condiciones para 
fortalecer la seguridad brindada a sus visitantes y la percepción que se llevan los 
turistas, propendiendo a mejorar la imagen del lugar. 
SEGUNDO: Actualmente la Dirección de la policía Metropolitana cuenta con un 
gran número de efectivos, pero no se encuentran bien establecidos en los 
diferentes atractivos turísticos que custodian y en mucho de los casos son 
insuficientes para la seguridad del lugar. 
b. En el año 2008, en la investigación titulada LA PROTECCIÓN DEL 
PATRIMONIO ARQUEOLÓGICO PREHISPÁNICO MUEBLE E 
INMUEBLE EN GUATEMALA A PARTIR DEL CONOCIMIENTO DE 
SU EXISTENCIA. UN PROBLEMA SOBRE LA CONCEPCIÓN DEL 
VALOR HISTÓRICO Y SOCIAL DEL MISMO EN LA ACTUALIDAD, 
por el bachiller Urizar Chavarria Mynor Alexander, de la Facultad de Historia, 
Área de Arqueología– Guatemala cuyo objetivo general es analizar la protección 
del patrimonio arqueológico prehispánico mueble e inmueble en Guatemala a 
partir del conocimiento de su existencia. Los objetivos específicos son: primero, 
identificar el comportamiento humano al interaccionar en la actualidad con un 
bien arqueológico; segundo, analizar los problemas de concepción del valor 
histórico y social del Patrimonio Arqueológico Prehispánico de Guatemala que 
no permitan su protección. En esta investigación el instrumento utilizado fue una 
encuesta mediante un procedimiento auto administrado, a una muestra útil. 
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Conclusiones: 
PRIMERO: Existe un desconocimiento de la leyes y reglamentos relacionados al 
Patrimonio Arqueológico Prehispánico, especialmente en el tercer grupo que 
corresponde a las personas ajenas al patrimonio cultural. 
SEGUNDO: El estado a través de sus instituciones actúa de forma unilineal 
sobre el tema de la protección, sin incorporar efectivamente a la sociedad en 
conjunto a esta tarea. 
2.2 Bases Teóricas  
2.2.1 Satisfacción 
     Etimológicamente el término satisfacción procede del latín y significa 
bastante (satis) hacer (facere), es decir que está relacionado con un sentimiento 
de “estar saciado”, esta procedencia indica que la satisfacción implica un 
cumplimiento o una superación de los efectos deseados por el individuo. Por lo 
tanto la satisfacción debe entenderse como un resultado positivo de un conjunto 
de actividades gratificantes, resultado que se genera a partir de la relación entre 
las expectativas individuales y uno o diversos atractivos determinados. (Oliver, 
1997). 
     En el siguiente cuadro realizado por San Martín (2005) se recogen las 
principales definiciones de satisfacción. 
Estudio Definición 
Howar y Sheth 1969 Estado cognitivo del comprador derivado de sentirse 
adecuadamente o no recompensado por los sacrificios que 
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realizo.  
Day 1997 Respuesta afectiva al uso de un producto o servicio específico 
en un determinado momento de tiempo. 
Hunt 1977 Evaluación derivada de que la experiencia fue al menos tan 
bueno como se esperaba. 
Swan, trawick y 
Carrol 1980 
Evaluación consciente o juicio cognitivo del individuo acerca 
de si el producto resulto bueno o pobre, o si el producto fue 
conveniente o no para sus usos o propósitos.    
Wetsbrook 1980 Evaluación subjetiva valorable que se deriva de las 
experiencias y/o resultados asociados al consumo de un 
producto. 
Oliver 1980 Evaluación de la sorpresa inherente a la adquisición de un 
producto y/o experiencia.  
Churchil y Suprenant 
1982 
Resultados de la compra y uso que se deriva de la 
comparación que se hace el consumidor de las recompensas y 
los costos en relación con las consecuencias anticipadas.    
Engel y Blackwell Evaluación de que la alternativa elegida es la consistente con 
las creencias a priori sobre esa alternativa. 
Westbrook y Reilly 
1983 
Respuesta emocional a una experiencia de consumo 
específica. 
Day 1984 Juicio evaluativo de individuo de una experiencia de consumo. 
Cadotte, Woodruff y 
Jenkis 1987 
Sentimiento desarrollado a partir de la evaluación de una 
experiencia. 
Westbrook 1987 Juicio evaluativo global sobre el uso o consumo de un 
producto. 
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Tse y Wilton 1988 Respuesta del consumidor a la evaluación de la discrepancia 
entre las expectativas iniciales y el resultado de producto tras 
su consumo. 
Swan y Oliver 1989 Respuesta afectiva del consumidor  a una experiencia 
específica 
Sinhg 1991 Evaluación cognitiva de un amplio rango de atributos en 
adición a una disposición emocional global. 
Fornell 1992 Evaluación global con posterioridad a la compra. 
Oliver 1992 Tono afectivo general de la experiencia de consumo. 
Engel, Balckwell y 
Miniard 1993 
Evaluación postconsumo de una alternativa que al menos 
iguala o excede las expectativas.  
Mano y Oliver 1993 Actitud/Juicio evaluativo que varía a lo largo de un continuo 
hedónico.  
Spreng y Olshavsky 
1993 
Resultado derivado de que el producto iguales o exceda los 
deseos del consumidor.  
Halstead, Hartman y 
Schimidt 1994 
Respuesta afectiva de una transacción específica que resulta de 
la comparación del resultado con algún estándar anterior a la 
compra.   
Rust y Oliver 1994 Respuesta de realización del consumidor. 
Schommer 1996 Estado psicológico del individuo que resulta cuando la 
emoción derivada de la experiencia de consumo se equipara 
con sus sentimientos a priori. 
Spreng 1996 Reacción emocional del consumidor a la experiencia con su 
producto. 
Oliver 1997 Juicio acerca de que un producto o servicio suministra un nivel 
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agradable de realización relacionada con el consumo. 
Wirtz y Bateson  1999 Evaluación en parte efectiva, en parte cognitiva de una 
experiencia de consumo.   
Giese y Cote 2000 Respuesta afectiva de variada intensidad y duración limitada 
sobre la adquisición y/o consumo de un producto. 
Vanhamme 2000 Estado psicológico relativo que se deriva de una experiencia 
de consumo. 
Andreu 2001 Estado cognitivo-afectivo resultante de evaluaciones 
cognitivas y emociones que conjuntamente incitan respuesta 
de comportamiento 
Jun 2001 Juicio global del consumidor que incorpora evaluaciones 
cognitivas y afectivas sobre la experiencia de consumo. 
Fuente San Martin (2005) 
2.2.2 Servicio 
     Es la actividad o conjunto de actividades  que realiza una persona, que 
pertenece una empresa grande o pequeña, para satisfacer y responder a  las 
necesidades de otra, dichas actividades pueden ser realizada en un 
establecimiento de servicio, la persona que recibe el servicio realiza un 
determinado pago por éste estando conforme con la atención en general que 
recibió. Podemos decir que el servicio es considerado un bien no material. 
Horovitz (1991) 
     El servicio se puede dividir en cinco diferentes dimensiones. (Parasuraman et 
al., 1988):  
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1. Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la 
organización, la presentación del personal y hasta los equipos utilizados en 
determinada compañía (de cómputo, oficina, transporte, etc.). Una evaluación 
favorable en este rubro invita al cliente para que realice su primera transacción 
con la empresa.  
2. Cumplimiento de promesa. Significa entregar correcta y oportunamente el 
servicio acordado. Aunque ambos requisitos (entrega correcta y oportuna) 
pueden parecer diferentes, los clientes han mencionado que ambos tienen igual 
importancia, pues provocan su confianza o desconfianza hacia la empresa. En 
opinión del cliente, la confianza es lo más importante en materia de servicio. El 
cumplimiento de promesa es uno de los dos factores más importantes que anima 
a un cliente a volver a comprar en nuestra organización.  
3. Actitud de servicio. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de 
actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la 
disposición quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas o 
emergencias de la manera más conveniente. Este es el factor que más critican los 
clientes, y es el segundo más importante en su evaluación. Después del 
cumplimiento, las actitudes influyen en el cliente para que vuelva a nuestra 
organización.  
4. Competencia del personal. El cliente califica qué tan competente es el 
empleado para atenderlo correctamente si es cortés, si conoce la empresa donde 
trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las condiciones de venta 
y las políticas, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos 
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como para que usted le pida orientación. Muchos clientes saben bien lo que 
quieren comprar, pero aquellos que requieren de orientación o de consejos y 
sugerencias pueden no tomarlas en cuenta aunque sean acertadas si no perciben 
que quien los atiende es lo suficientemente competente.  
5. Empatía. Se refiere a que el cliente espera una atención especial y afectuosa 
por parte del prestador del servicio. Los clientes evalúan 3 factores: 
- Facilidad de contacto: es fácil o no contactar al prestador del servicio.  
- Comunicación: algo que buscan los clientes es un mayor nivel de 
comunicación de parte de la empresa que les vende, y además en un idioma que 
ellos puedan entender claramente. 
- Gustos y necesidades: el cliente desea ser tratado como si fuera único, que se le 
brinde los servicios que necesita y en las condiciones más adecuadas para él. El 
conjunto de los cinco factores mencionados conforma la evaluación total del 
cliente en materia de servicio. Cada cliente es distinto y requiere de diferentes 
estrategias para otorgarle el servicio adecuado, por lo que una sola acción no 111
 asegurará que una empresa mejore todas las facetas del servicio.  
2.2.3 El grado de satisfacción  y el servicio  
      De acuerdo a los que nos dice Horovitz, 1991, no se puede ir por un mismo 
camino para satisfacer las necesidades y deseos de todos los clientes, es decir 
que no se puede estandarizar las expectativas del cliente porque cada uno de 
ellos es diferente y lo que esperan también, es por esto que se deben manejar 
procesos flexibles para lograr la satisfacción en cada cliente. Para Parasuraman, 
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Zeithaml y Berry (1992) el alcanzar e incluso exceder las expectativas que posee 
el cliente significa una excelencia en el servicio, lo que quiere decir que es la 
clave para que el que presta el servicio alcance su objetivo y esto se puede lograr 
con tan sólo dar una explicación al cliente cuando lo solicite. 
     La calidad del  servicio es un concepto abstracto y complejo, difícil de definir 
y medir (Puig-Duran, 2006), dicha mención es la base para muchas definiciones 
que se utilizan en la actualidad las que indican que el grado de satisfacción será 
la diferencia que hay entre las expectativas que tiene el cliente sobre el servicio 
con la percepción que tuvo el cliente frente al servicio recibido. (Gronroos, 
1990; Parasuraman et al., 1992).  
     En este último siglo, la calidad constituye un factor clave de competitividad 
en el sector turístico frente a los retos del futuro. De acuer a Almeida (2006), los 
principales aspectos que caracterizan el entorno turístico son: alta competencia y 
rivalidad, irrupción de nuevos destinos turísticos, globalización del sector y la 
importante influencia de los factores políticos, económicos, sociales, 
medioambientales y tecnológicos.  
     Podemos decir que el turismo también se amoldado también al control de la 
calidad pero es evidente esta producción de servicios turísticos requiere de un 
enfoque distinto, debido a los factores intrínsecos de los servicios (es difícil de 
probar, es limitado en el tiempo, es una experiencia, etc.), lo que en muchos 
casos lo hacen aún más atractivo. (Cuellar, 2009). 
     Para Almeida (2006) los procesos de servicios poseen una serie de  
características y propiedades como:  
 
 
 
16 
- Son intangibles. 
- Se prestan por única vez. 
- Se producen y consumen al mismo tiempo. 
- En el momento del servicio el cliente juega un papel importante. 
- Una vez dado el servicio es imposible corregirlo. 
- Para garantizar la calidad en la prestación del servicio hay que planificar su 
prestación con bastante anterioridad. 
- La calidad casi está determinada por un servicio que se presta de manera 
personal. 
- En la prestación del servicio es difícil la estandarización. 
     Éstas características Almeida (2006) las agrupó en seis diferentes aspectos 
que distinguen a todos los servicios turísticos de los bienes: la intangibilidad, la 
inseparabilidad (en cuanto a producción es inseparable de su consumo), la 
intensidad en mano de obra, la heterogeneidad (o dificultad de estandarización), 
su caducidad y la localización del valor. 
2.2.4 Antecedentes históricos de la medición de la satisfacción del cliente 
     De acuerdo a Fornell (1988) reseñaos aquellos avances de especial 
significación y la evolución histórica de la medición de la satisfacción del 
cliente.  
     En 1920 aproximadamente se realizó el primer trabajo con datos matemáticos 
estadísticos sobre la satisfacción al cliente, se trataba de un estudio del 
comportamiento de la población donde se empleaba  un análisis porcentual de 
los datos obtenidos.  
 
 
 
17 
     Para la década de los 40 y 50 se utilizaron las escalas de medición y 
correlación y posteriormente  a las ecuaciones (Fornell, 1988) 
     Para los años 60 empezó el uso del análisis multivariable pero presentaba 
ciertas limitaciones  como al momento de unir la teoría con los datos de campo 
reales, y también en el procesamiento de éstos (Fornell, 1988). 
     En los 70 fue mayor el uso del análisis multivariable lo que generó nuevas 
metodologías de éste análisis como: la regresión múltiple, análisis factorial, 
análisis escalado dimensional, y el análisis de Cluster. 
     A inicios de los años apareció el modelo de mínimos cuadrados parciales el 
cual permite unir  diferentes áreas, éste modelo superó las diferentes 
imprecisiones en las mediciones que se presentaban en anteriores modelos. 
Gracias a esta técnica de análisis multivariable se estableció el Barómetro Sueco 
de la Satisfacción del Cliente (Fornell, 1988). 
     Fue a mediados de los años 90 cuando este método fue modificado, para 
incluir las aportaciones de investigadores para su uso en el Índice Americano de 
la Satisfacción del Cliente (American Customer Satisfaction Index: ACSI), que 
es una medida de la satisfacción del cliente agregada, realizada de forma 
prospectiva y predictiva. 
2.2.5 Principales modelos para medir la satisfacción utilizados en la 
actualidad 
2.2.5.1 El método de los incidentes críticos 
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     De acuerdo a su autor Flanagan (1954) un incidente crítico es una conducta o 
desempeño organizacional, es decir la conducta de una persona que es parte de 
la organización desde el punto de vista o perspectiva del cliente.   
     Un incidente puede describir un desempeño positivo o negativo, podemos 
decir que en el comportamiento humano existen ciertas características extremas 
capaces de conducir a resultados positivos (éxito) o negativos (fracaso). 
     El procedimiento del método se divide en dos partes, en la primera se realizan 
las entrevistas a  los clientes que recibieron el servicio o producto, y en la 
segunda parte recopilada la información se clasifica según los resultados.  
     Este método determina las necesidades del cliente el cual es aplicable en la 
formulación de cuestionarios para evaluar la satisfacción del cliente. 
     El método de los incidentes críticos se centra en obtener información de los 
clientes sobre el servicio o producto recibido, donde nos referimos por Cliente a 
la persona que recibe el servicio o producto ajena a la organización y la que 
trabaja dentro de la organización. 
2.2.6 La metodología QFD 
     Las siglas en inglés QFD (Quality Function Deployment) que en español 
significa Despliegue de la Función de Calidad, de acuerdo a su autor Zaidi, 
(1993). es un método de diseño de productos y servicios que recoge las 
demandas y expectativas de los clientes y las traduce, en calidad con  
características técnicas y operativas satisfactorias. 
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     Lo que se pretende es traducir los requisitos del cliente en características 
cualitativas para poder traducirlas al lenguaje de la organización y con esto 
determinar el diseño mejorado. 
     Este método tiene los siguientes propósitos: 
     Desplegar la calidad del producto, es decir el diseño del producto y del 
servicio sobre la base de las necesidades y requerimientos del cliente. 
     Desplegar la función de calidad en todas las actividades y funciones de la 
administración de la empresa. 
     Para capturar la “voz del cliente” puede utilizarse diversos medios como son 
las entrevistas, encuestas, grupos focales, etc.  
     El proceso de despliegue de la Voz del Cliente se lleva a cabo en las fases: 
1. Obtención de la opinión del cliente. 
2. Análisis de la Voz del Cliente. 
3. Identificación y organización de atributos. 
2.2.7 Servperf 
El modelo nace como resultado de las investigaciones en diferentes empresas 
realizadas por Cronin y Taylor (1994). El nombre proviene de la unión de dos 
términos en inglés “service” y “performance” lo que quiere decir que pone 
exclusiva atención a la valoración del desempeño para la medición de la calidad 
de servicio, la propuesta fue validar un método para evaluar la calidad del 
servicio percibida y la significación de las relaciones entre calidad del servicio y 
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satisfacción del cliente. Para dicha medición  los autores se basaron en las cinco 
dimensiones propuestas por (Parasuraman et al., 1988) que son Elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
El método Servperf no toma en cuenta la parte de las expectativas de  los 
clientes más bien está basado únicamente en las percepciones.  
2.2.8 Modelo de medición Servqual 
     Planteado y elaborado por Parasuraman et al. (1985), este modelo es 
conocido, por sus siglas en inglés como “Quality Service” que traducido al 
español es el “Modelo de la Calidad del Servicio”, el cual busca mejorar la 
calidad de servicio ofrecida por una organización.  
    Realizando  un cuestionario o encuesta al cliente antes del servicio y después 
del mismo se podrán conocer las expectativas y percepciones de los clientes, 
dicho cuestionario comprende cinco dimensiones que son: elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
     De esta manera el modelo mide la diferencia entre lo que el cliente esperaba 
de la organización y la estimación de lo que el cliente percibe del servicio, a esta 
diferencia o brecha se le define como “calidad de servicio” que a la vez se 
determinaría como el grado de satisfacción del cliente, es decir si se obtuviera un 
balance ventajoso de las percepciones de manera que superarían a las 
expectativas podríamos decir que se trata de un alto grado de satisfacción del 
cliente.  
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     El modelo Servqual pretende facilitar las acciones correctoras adecuadas que 
mejoren la calidad en una organización. 
CUADRO 1: Modelo Servqual, Parasuraman et al. (1985) 
     Si la calidad de servicio es función de la diferencia entre percepciones y 
expectativas, tan importante será la gestión de unas como de otras. Para su mejor 
comprensión, los autores de éste modelo analizaron cuáles eran los principales 
condicionantes en la formación de las expectativas. Tras su análisis, concluyeron 
que estos condicionantes eran la comunicación boca-oído entre diferentes 
usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente 
con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del 
mismo o similares servicios, y la comunicación externa que realiza la empresa 
proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o acciones 
promocionales. 
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   A continuación el desarrollo de las 5 dimensiones de la calidad:  
Dimensión  Significado 
Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos, personal y materiales de 
comunicación 
Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de 
forma precisa 
Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los clientes y de servirles 
de forma rápida 
Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesía 
de los empleados así como su habilidad para 
transmitir confianza al cliente 
Empatía Atención individualizada al cliente 
CUADRO 2: Dimensiones de la calidad según el modelo servqual 
Puntuaciones utilizadas en el modelo Servqual: 
CUADRO 3: Puntuación según el modelo servqual, Parasuraman , Zeithml y Berry (1985)  
2.2.9 La Policía de turismo, Divtur Puno 
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2.2.9.1 Situación: 
La División de Turismo Policía Nacional del Perú- Puno, comprende 
policialmente toda La región Puno, su sede principal funciona en el local 
ubicado en el Jirón Deustua Nro. 538 ciudad de Puno, capital de provincia y 
región; que ha sido remodelada en 1992 mediante convenio suscrito entre la XII-
Región Policía Nacional del Perú-Puno y el Fondo de Promoción turística- 
Lima, su infraestructura es de material de adobe, declarado por el Instituto 
Nacional de defensa Civil del Perú como no habitable. 
2.2.9.2 Creación 
Mediante la coordinación del Ministerio de Industria y Turismo y el Ministerio 
del Interior y en conformidad con lo dispuesto en el Decreto Ley Nº17171, 
Decreto Ley Nº20488, Decreto Ley Nº18069, el 13 de Junio de 1993 fueron 
creadas, en la Guardia Civil del Perú, las Unidades de Turismo con sede 
principal en la ciudad de Lima y sedes regionales donde existan  oficinas del 
Ministerio de Industria y Turismo y/o zonas de importancia turística. Esta 
medida fue tomada dado el incremento de turismo receptivo e interno en nuestro 
país logrando cautelar sus intereses y garantizar la seguridad de los turistas, 
proporcionándoles la información adecuada, así como procurar la utilización de 
los servicios turísticos en condiciones normales y de conformidad con las 
disposiciones legales vigentes; asimismo es necesario coadyuvar en el 
mantenimiento y conservación del Patrimonio Turístico Nacional. 
2.2.9.3 Organización 
A. Órgano de comando: Jefe de División. 
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B. Órgano de asesoramiento 
- Documentario 
- Jefe de grupo 
C. Órgano de ejecución 
- Sección de Turismo PNP Juliaca. 
- Sección de investigaciones 
- Destacamento del Terminal Terrestre de Puno 
- Grupos de patrullaje a pie 
- Servicio de patrullaje motorizado 
- Servicio de prevención 
2.2.9.4 Descripción del personal de trabajo 
     Cuenta con un total de 55 efectivos policiales 45 en la División de Turismo 
de la Policía Nacional del Perú- Puno y 12 en la Secretaría de Turismo de la  
Policía Nacional del Perú- Juliaca, cantidad insuficiente para cubrir servicios en 
los puntos críticos de  mayor afluencia turística 
 
 
 
 
 
 
 
25 
2.2.9.5 Cuadro de asignación del personal 
SUB UNIDAD OFICIALES SUB 
OFICIALES 
DIVTUR PNP 01  
ADMINISTRACIÓN --- 02 
GUARDIA DE PREVENCIÓN --- 03 
PATRULLAJE MOTORIZADO 
(CHOFERES) 
--- 10 
PATRULLAJE A PIE --- 22 
SECTUR PNP JULIACA --- 09 
DESTO. TURISMO TERMINAL 
TERRESTRE PUNO 
--- 06 
SECCIÓN DE INVESTIGACIONES --- 02 
 
2.2.9.6 Misión: 
     La División de Turismo de la PNP Puno, tiene como misión planear, 
organizar, ejecutar, coordinar, actividades policiales relacionadas con las 
actividades turísticas, investigar, denunciar los delitos y faltas que se cometan en 
agravio de los turistas; garantizando la seguridad, protección de los mismos y 
sus bienes, así como el patrimonio histórico-cultural 
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2.2.9.7 Visión 
     Ser una organización positiva que utilice el potencial humano, especializado 
para brindar servicio de seguridad y protección, en forma oportuna al turista 
nacional y extranjero, además de la protección de los recursos naturales y el 
cuidado del ambiente, para garantizar el desarrollo del país. 
2.2.9.8 Funciones: 
A. Planear, organizar, coordinar y controlar las funciones y actividades que 
desarrollen la División de Turismo de la Policía Nacional del Perú en la Región 
Puno. 
B. Adoptar las medidas operativas, administrativas y de instrucción 
especializada y de apoyo logístico de la División de Turismo. 
C. Garantizar por la seguridad personal y el patrimonio de los turistas, así 
como de la actividad turística en general, manteniendo y restableciendo el orden 
público y el orden interno. 
D. Prestar ayuda y protección a las personas nacionales y extranjeras, 
proporcionando información turística adecuada y oportuna. 
E. Orientar a los turistas respecto a la correcta utilización de los servicios y 
bienes turísticos, velando por el cumplimiento de las disposiciones relativas a la 
protección y conservación del patrimonio cultural, monumental, histórico, 
natural y turístico nacional. 
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F. Prestar apoyo y cooperar con los organismos de turismo del Ministerio de 
Industria, Comercio, Turismo e Integración, Gobiernos Locales, Autoridades 
Políticas y entidades del  sector turismo, en el cumplimiento de sus fines de 
acuerdo a Ley. 
G. Atender los requerimientos de las autoridades judiciales y del ministerio 
público de acuerdo a su competencia y de conformidad a las disposiciones 
vigentes. 
H. Participar en los sistemas de defensa nacional y defensa civil en su 
jurisdicción, de acuerdo a Ley. 
I. Proteger áreas geográficas de conservación donde se ubican: santuarios 
históricos, parques, reservas naturales, el patrimonio histórico-monumental, 
recursos naturales, turístico y otros que la superioridad disponga. 
J. Cumplir las funciones que se nos asigne el comando institucional. 
2.2.9.9 Relación entre el turismo y la Policía de turismo  
     La demanda turista por un óptimo servicio de seguridad, orientación, 
protección, prevención a los turistas es amplio debido a los lugares turísticos 
donde se puede apreciar el patrimonio histórico-cultural como el Corredor 
quechua (zona norte), el corredor aymara (zona sur) y la Reserva Natural del 
Lago Titicaca; así como la consideración de un Corredor Turístico Preferencial 
desde el aeropuerto Inca Manco Cápac de Juliaca hasta la localidad de 
Desaguadero en base al Convenio Marco de fecha 17 de julio del 2013. 
 
 
 
 
28 
2.3. Marco Conceptual 
2.3.1 Actividad Turística 
     Conjunto de operaciones que de manera directa o indirecta se relacionan con 
el turismo o pueden influir sobre él, siempre que conlleven la prestación de 
servicios a un turista o en el de acogida. Por extensión, por actividad turística se 
entiende no solamente cualquier acción desarrollada por los agentes turísticos 
sino también por el propio turista, con el objetivo de satisfacer  motivaciones o 
necesidades y realizar las acciones programadas en el tiempo libre vacacional. 
(Montanet, Antich y Arcarons, 1998)  
2.3.2 Afluencia de Turistas 
     Llegada masiva de turistas a un determinado núcleo receptor. Coincide 
generalmente con los períodos de temporada alta, manifestándose como un flujo 
constante de llegadas y salidas. La afluencia turística se acentúa en los 
comienzos de los periodos vacacionales o en fechas cuyas características (fiestas 
locales, fines de semana, etc.) favorecen el desplazamiento de turistas. 
(Montaner et al., 1998) 
2.3.3 Atractivo Turístico  
     Recurso turístico (monumento, paisaje, gastronomía, actividad cultural, 
deportiva, recreativa, etc.)  Que constituye la motivación básica desencadenante 
del movimiento o demanda turística hacia un lugar. (Montanet et al., 1998) 
     Los atractivos turísticos pueden ser propios del lugar u originados a raíz de 
algún acontecimiento específico y singular. Entre los primeros destacan los 
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parques nacionales, las fiestas tradicionales o los festivales de música, así como 
los atractivos urbanísticos y arquitectónicos. Los segundos se refieren a eventos 
que no presentan regularmente, lo que significa que no puedan repetirse, sino 
que responden a un hecho concreto; por ejemplo, un congreso científico, una 
asamblea política o un evento deportivo. (Montanet et al., 1998) 
2.3.4 Brecha o Gap 
     Vacío o distancia excesiva entre dos términos que se contrastan. (Real 
Academia Española, 2014). 
2.3.5 Calidad 
     Conjunto de aspectos y características de un producto y servicio que guardan 
relación con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes 
(necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son 
demandadas por el público) de los clientes. (Vértice, 2008), 
2.3.6 Cultura Turística 
     Reconocer al turismo como un mecanismo para el desarrollo del país. Recibir 
al turista con amabilidad y cordialidad. Valorar, querer y proteger nuestro 
patrimonio cultura, natural e histórico. (Ministerio de Comercio Exterior y 
turismo, 2016). 
2.3.7 Destino Turístico 
     Lugar visitado durante el viaje. (Comisión de Promoción del Perú para la 
Exportación y el Turismo, 2015) 
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2.3.8 Expectativa 
     Del latín. “exspectatum” que significa “mirado” o “visto”. Es la esperanza de 
realizar o conseguir algo. Posibilidad razonable de que algo suceda. Posibilidad 
de conseguir un derecho, una herencia u otra cosa, al ocurrir un suceso que se 
prevé. Real Academia Española. (2014).  
2.3.9 Patrimonio Histórico 
     Conjunto de bienes de una nación acumulado a lo largo de los siglos, que, por 
su significado artístico, arqueológico, etc., son objeto de protección especial por 
la legislación. (Real Academia Española, 2014). 
2.3.10 Patrimonio Nacional 
     Suma de los valores asignados, para un momento de tiempo, a los recursos 
disponibles de un país, que se utilizan para la vida económica. (Real Academia 
Española, 2014). 
2.3.11 Percepción 
     Acción y efecto de percibir. Sensación interior que resulta de una impresión 
material hecha en nuestros sentidos. Conocimiento, idea. (Real Academia 
Española, 2014). 
2.3.12 Seguridad 
     Falta de seguridad. (Real Academia Española, 2014). 
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2.3.13 Servicio Turístico 
     Servicio prestado por las empresas, instituciones y organismos relacionados 
con el turismo y los viajes a los clientes, consumidores o usuarios, es una 
actividad del sector terciario de la economía. El turismo es considerado una 
industria de servicios. (Montanet et al., 1998) 
2.3.14 Turismo 
     Es el conjunto de actividades realizadas por las personas durante sus viajes y 
permanencia en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo 
consecutivo inferior a un año, y por motivos diferentes al de ejercer una 
actividad remunerada en el lugar visitado. Comisión de Promoción del Perú para 
la Exportación y el Turismo (2015) 
2.3.15 Turismo Receptivo 
     Dícese de la actividad turística ejercida desde el punto de destino, donde la 
empresa turística está fincada y donde ésta presta sus servicios, sin importar el 
lugar de procedencia del turista. (Montanet et al.1998) 
2.3.16 Turista 
     Persona que se traslada a un lugar distinto de donde reside y que permanece 
en él por un periodo mínimo de una noche y no mayor de doce meses 
consecutivos. Su principal motivo de viaje no es realizar una actividad 
remunerada o residir en el lugar de destino. (Comisión de Promoción del Perú 
para la Exportación y el Turismo, 2015) 
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2.3.17 Turista Extranjero 
     Toda persona que viaja a un país distinto de aquel en el que tiene su 
residencia habitual pero fuera de su entorno habitual, que efectúa una estancia de 
por lo menos una noche pero no superior a un año, y cuyo motivo principal de 
visita no es de ejercer una actividad que se remunere el país visitado. 
(Organización Mundial de Turismo, 2006).  
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CAPÍTULO III 
HIPÓTESIS Y VARIABLES 
3.1  Hipótesis general  
     El grado de satisfacción del turista extranjero por el servicio de la policía de turismo 
en la ciudad de Puno es deficiente. 
3.2 Hipótesis específicas 
     El grado de dominio del idioma inglés de la policía de turismo de acuerdo al turista 
extranjero que visitan la ciudad de Puno es deficiente. 
      El grado de conocimientos de los principales atractivos turísticos de la ciudad de 
Puno  por la policía de turismo es deficiente. 
 3.3 Identificación de variables 
     En nuestro trabajo de investigación la variable independiente es el servicio de la 
Policía de turismo, y la variable dependiente es la satisfacción del turista extranjero. 
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3.4  Operacionalización de variables 
VARIABLES DIMENSIÓN INDICADOR 
Variable Independiente: 
“Servicio” 
- Elementos tangibles 
- Fiabilidad 
- Capacidad de respuesta 
- Seguridad 
- Empatía 
( ) Totalmente de acuerdo 
( ) De acuerdo 
( ) Indiferente 
( ) En desacuerdo 
( ) Totalmente en 
desacuerdo 
Variable Dependiente: 
“Satisfacción” 
 
Turista extranjero - Género 
- País de procedencia 
- Edad 
Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO IV 
METODOLOGÍA 
4.1 Tipo y diseño de la investigación 
     Por el tipo de investigación es descriptivo porque detallamos el perfil y 
características de nuestro objeto de estudio que es la Policía de Turismo de Puno, 
tomando en cuenta todas sus cualidades.  
     El diseño de la investigación se denomina “correlacional”, la cual mide el grado de 
relación entre una variable y otra, por lo que se busca conocer el comportamiento de una 
variable dependiente a partir de la información de la variable independiente. Es decir 
intentamos predecir el valor aproximado que tendrá el comportamiento de nuestra 
variable dependiente que es: “grado de satisfacción del turista extranjero” a partir de 
valor que tiene nuestra variable independiente que es “Servicio de la Policía de 
turismo”.  
4.2 Unidades de observación y análisis  
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     Nuestra unidad de análisis será la Policía de turismo  de la ciudad de Puno. 
4.3 Población de estudio  
      La población de referencia serán 1000  turistas extranjeros quienes alcanzaron hacer 
una consulta o denuncia ya sea en el centro policial,  agente o miembro de la institución 
de la ciudad de Puno. A esta población debe de considerarse como finita, pues los 
turistas tomados en la encuesta serán únicamente del año 2015; además, que la 
información recolectada será presentada en frecuencias absolutas y porcentajes simples 
por ser variables cualitativas nominales y jerárquicas, y estar basadas en el escalograma 
de Likert del método servqual. 
4.4 Tamaño de muestra 
Para determinar el tamaño se utilizó el muestreo aleatorio simple 
Entonces:  
  
        
   (   )        
 
  
(    )                
(    )  (      )                 
 
  
(      )  (  )
(   )  (    )          
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Dónde: 
N = Cantidad de turistas extranjeros quienes alcanzaron hacer una consulta o 
denuncia un miembro policial = 1000  
=  tamaño de la muestra 
p  = Proporción de las unidades de análisis que poseen las características objeto de 
estudio. 
q =  Proporción de unidades de análisis que no poseen las características estudio 
=  Factor de confiabilidad 
 (determinado por el nivel de confianza requerido 1 – α al 90.00%) es igual a 1.68.  
ε  = Máximo error permisible = 0.05 
Luego 
Para obtener conclusiones con una seguridad del 90% y un error no mayor del 10% 
(0.10) debemos recoger como mínimo una muestra de 95 encuestas. 
4.5 Técnicas de recolección de datos 
En el momento de la “expectativa” se aplicará una encuesta a los turistas extranjeros 
que no hayan hecho uso del servicio de la Policía de Turismo- Puno para determinar sus 
expectativas y otra encuesta en el momento de la “percepción” a aquellos que si hayan 
hecho uso del servicio anteriormente mencionado.    
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TÉCNICA INSTRUMENTO 
Entrevista estructurada Encuesta (Anexo N° 2 ) 
Entrevista no estructurada Libreta de datos, observación 
4.6 Análisis e interpretación de la información 
Esta operación describe; a) el proceso de clasificación, registro y codificación de 
los datos; b) las técnicas analíticas (lógica o estadística) que se utilizó para 
comprobar la hipótesis y obtener las conclusiones. 
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CAPÍTULO V 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
5.1 Resultados e interpretaciones 
     Se realizó 95 encuestas sobre las expectativas que tuvieron los turistas extranjeros, 
como también se realizaron de la misma manera 95 encuestas para las percepciones para 
la determinación del grado de satisfacción  por el servicio de la policía de turismo en la 
ciudad de Puno. La encuesta tiene 5 dimensiones las cuales son tangibles (3 items), 
confiabilidad (2 items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad (3 items) y empatía 
(2 items).Teniendo en cada ítem una evaluación de 1 para totalmente en desacuerdo, 2 
para en desacuerdo, 3 neutral, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. 
Análisis de fiabilidad del instrumento (encuesta). 
     Para la estimación de fiabilidad de la encuesta procedimos a analizar con el método 
de Alfa de Cronbach que nos permitirá validar nuestro instrumento y ver que nuestros 
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items estén correlacionados, cuando más cerca de 1 este el Alfa de Cronbach se tiene 
una buena consistencia.  
     En nuestra encuesta  podemos observar que el mínimo valor de Alfa de Cronbach es 
0.856 y el máximo de 0.926 lo que nos hace determinar que  los resultados de la 
encuesta son aceptables  al superar el 0.7 dándonos a conocer que todos los items están 
correlacionados. También se puede observar que KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) también 
es mayor a 0.5 indicándonos que las variables están muy asociadas permitiéndonos de 
esta manera continuar con nuestra investigación al tener nuestro instrumento fiable.  
Tabla 1: 
Análisis de fiabilidad 
ANÁLISIS 
DE 
FIABILIDAD 
ESPAÑOL INGLÉS 
EXPECTATIVAS PERCEPCIONES EXPECTATIVAS PERCEPCIONES 
ALFA DE 
CRONBACH 
.900 .926 .856 .918 
KMO .623 .812 .712 .804 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
RESULTADOS 
Al haber realizado el estudio de 95 turistas extranjeros dentro de ellos 25 de idioma 
español y 70 de idioma ingles se obtuvieron los siguientes resultados. 
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GÉNERO 
De los 95 turistas extranjeros encuestados; de quienes hablan el idioma español se 
obtuvo el 56% de género masculino y el 44% de género femenino, y de quienes hablan 
el idioma inglés el 59% es de género masculino y 41 % de género femenino. 
 
  
GÉNERO 
IDIOMA 
ESPAÑOL INGLES 
PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA 
MASCULINO 56% 14 59% 41 
FEMENINO 44% 11 41% 29 
TOTAL 100% 25 100% 70 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
Gráfico 1  
Turistas extranjeros de idioma español por género 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22 
MASCULINO, 
56% 
FEMENINO, 
44% 
MASCULINO
FEMENINO
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Gráfico 2: 
Turistas extranjeros de idioma inglés por género 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
PAÍS DE RESIDENCIA 
Tabla 2: 
 Distribución de turistas extranjeros de idioma español por país de residencia 
PAIS DE RESIDENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE 
ARGENTINA 6 24.0 
BOLIVIA 3 12.0 
CHILE 5 20.0 
ESPAÑA 4 16.0 
MEXICO 2 8.0 
COLOMBIA 2 8.0 
ECUADOR 2 8.0 
OTRO 1 4.0 
TOTAL 25 100.0 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
MASCULINO
, 59% 
FEMENINO, 
41% 
MASCULINO
FEMENINO
 
 
 
43 
Gráfico 3  
Turistas extranjeros de idioma español por país de residencia 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
Tabla 3 
 Distribución de turistas extranjeros de idioma inglés por país de residencia 
PAIS DE RESIDENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA 
ESTADOS UNIDOS 21% 15 
AUSTRALIA 1% 1 
FRANCIA 16% 11 
ALEMANIA 4% 3 
JAPON 7% 5 
INGLATERRA 17% 12 
HOLANDA 9% 6 
CHINA 4% 3 
BRASIL 7% 5 
CANADA 4% 3 
INDIA 4% 3 
OTRO 4% 3 
TOTAL 100% 70 
ARGENTINA 
24% 
BOLIVIA 
12% 
CHILE 
20% 
ESPAÑA 
16% 
MEXICO 
8% 
COLOMBIA 
8% 
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Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
Gráfico 4: 
Turistas extranjeros de idioma inglés por país de residencia 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
EDAD 
Tabla 4: 
 Distribución  de turistas extranjeros de idioma español por edad  
EDAD 
IDIOMA 
ESPAÑOL INGLES 
PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA 
JOVEN 28% 7 17% 12 
ADULTO 64% 16 73% 51 
ADULTO MAYOR 8% 2 10% 7 
TOTAL 100% 25 100% 70 
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Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
Gráfico 5: 
 Turistas extranjeros de idioma español por edad  
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
Gráfico 6: 
 Turistas extranjeros de idioma inglés por edad  
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
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MÉTODO SERVQUAL 
El servicio brindado por la policía de turismo de la ciudad de Puno a los turistas 
extranjeros muestra como resultado un grado de satisfacción deficiente debido a que las 
percepciones se encuentran por debajo de las expectativas. En cada una de las tablas se 
obtuvieron valores  menores a 0 que significa que existe una calidad deficiente 
Tabla 5: 
 Distribución del grado de satisfacción brindado por la policía de turismo a los 
turistas extranjeros de idioma español 
DIMENSIONES ESPECTATIVA PERCEPCIÓN DIFERENCIA INTERPRETACIÓN 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
4.17 3.48 -0.69 MUY INSATISFECHO 
CONFIABILIDAD 3.96 3.48 -0.48 MUY INSATISFECHO 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
3.94 3.17 -0.77 MUY INSATISFECHO 
SEGURIDAD 4.11 3.41 -0.69 MUY INSATISFECHO 
EMPATIA 4.12 3.70 -0.42 MUY INSATISFECHO 
GRADO DE SATISFACCION GENERAL -0.61 MUY INSATISFECHO 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
 
 
 
47 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
Tabla 6: 
 Distribución de grado de satisfacción brindado por la policía de turismo a los turistas 
extranjeros de idioma inglés 
DIMENSIONES ESPECTATIVA PERCEPCION DIFERENCIA INTERPRETACIÓN 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
3.71 3.00 -0.70 MUY INSATISFECHO 
CONFIABILIDAD 3.90 3.06 -0.84 MUY INSATISFECHO 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
3.49 2.34 -1.15 MUY INSATISFECHO 
SEGURIDAD 3.93 2.93 -1.00 MUY INSATISFECHO 
EMPATIA 4.31 3.36 -0.94 MUY INSATISFECHO 
GRADO DE SATISFACCION GENERAL -0.93 MUY INSATISFECHO 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
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4.12 
3.48 
3.48 
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3.70 
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-0.69 
-0.42 
-2.00 -1.00 0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
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SEGURIDAD
EMPATIA
DIFERENCIA
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Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
ELEMENTOS TANGIBLE 
     Corresponde a los elementos tangibles la apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos empleados y materiales de comunicación. 
Tabla 7: 
Distribución  del grado de satisfacción de elementos tangibles en los turistas 
extranjero de idioma español por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCION 
INTERPRETACION 
TANGIBLE 1 4.40 2.84 -1.56 Muy insatisfecho 
TANGIBLE 2 3.76 3.36 -0.40 Muy insatisfecho 
TANGIBLE 3 4.36 4.24 -0.12 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
3.71 
3.90 
3.49 
3.93 
4.31 
3.00 
3.06 
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3.36 
-0.70 
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-1.00 
-0.94 
-2.00 0.00 2.00 4.00 6.00
ELEMENTOS TANGIBLES
CONFIABILIDAD
RESPONSABILIDAD
SEGURIDAD
EMPATIA
DIFERENCIA
PERCEPCION
ESPECTATIVA
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Gráfico 7: 
Grado de satisfacción de elementos tangibles en los turistas extranjero de idioma 
español por el servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma español “Los folletos y panfletos eran visualmente 
atractivos y claros” podemos observar que los turistas se muestran muy 
insatisfechos con el servicio de la policía de turismo,  con un resultado de grado 
de satisfacción de -1.56 con una interpretación de “muy insatisfecho” lo que 
significa que la institución no disponía de folletos o material de información con 
aspectos básicos. 
● En el ítem 2  de idioma español “La policía de turismo trabajo con tecnología 
actual “con un resultado de grado de satisfacción de -0.40 con una interpretación 
de “muy insatisfecho” lo que significa que los equipos utilizados, como son las 
-1.56 
-0.40 
-0.12 
-2.00 -1.50 -1.00 -0.50 0.00
TANGIBLE 1
TANGIBLE 2
TANGIBLE 3
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computadoras, equipos de comunicación, etc., no son de última tecnología y no 
se aprecian modernas, de tal forma que brinde un servicio eficaz. 
● En el ítem 3 de idioma español “El personal de la policía de turismo lucia 
presentable” con un resultado de grado de satisfacción de -0.12 con una 
interpretación de “muy insatisfecho” lo que significa que el turista extranjero no 
tuvo una impresión positiva respecto a la apariencia del vestir del policía de 
turismo pero sobretodo de las instalaciones o ambientes del local de la 
institución.   
Tabla 8: 
 Distribución  del grado de satisfacción de elementos tangibles en los turistas 
extranjeros de idioma inglés por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCIÓN 
INTERPRETACIÓN 
TANGIBLE 1 3.87 2.07 -1.80 Muy insatisfecho 
TANGIBLE 2 2.97 3.01 0.04 Satisfecho 
TANGIBLE 3 4.29 3.93 -0.36 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
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Gráfico 8: 
 Grado de satisfacción de elementos tangibles en los turistas extranjero de idioma 
inglés por el servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma inglés con relación a “Los folletos y panfletos estaban en 
inglés” con un resultado de grado de satisfacción de -1.80 que tiene una 
interpretación de “muy insatisfecho” lo que significa que la institución no 
disponía de folletos o material de información en el idioma inglés. 
● En el ítem 3 de idioma inglés que indica “El personal de la policía de turismo 
lucia representable“ con un resultado de grado de satisfacción de -0.36 con una 
interpretación de “muy insatisfecho” lo que significa que el turista extranjero no 
tuvo una impresión positiva respecto a la apariencia del vestir del policía de 
turismo pero sobretodo de las instalaciones o ambientes del local de la 
institución.  
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● En el ítem 2, el único ítem con el que se mostraron satisfechos los turistas “La 
policía de turismo trabajo con tecnología actual” con un resultado de grado de 
satisfacción de 0.40 con una interpretación de “satisfecho” lo que significa que 
los equipos utilizados, como son las computadoras, equipos de comunicación, 
etc., de alguna manera se aprecian modernas y también de última tecnología.  
 
CONFIABILIDAD 
“Confiabilidad” significa la habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.  
En la dimensión confiabilidad se tiene un grado de satisfacción de muy insatisfecho 
para los turistas extranjeros de idioma español con el servicio de la policía de turismo. 
Tabla 9: 
 Distribución  del grado de satisfacción de confiabilidad en los turistas extranjero de 
idioma español por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCIÓN 
INTERPRETACIÓN 
CONFIABILIDAD 
1 
4.08 3.56 -0.52 Muy insatisfecho 
CONFIABILIDAD 
2 
3.84 3.40 -0.44 Muy insatisfecho 
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Gráfico 9: 
 Grado de satisfacción de confiabilidad en los turistas extranjero de idioma español 
por el servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma español que es “El personal de la policía de turismo 
mostró su habilidad para responder cualquier necesidad” con un resultado de 
grado de satisfacción de -0.52 con una interpretación de “muy insatisfecho” lo 
que significa que el turista no obtuvo una  respuestas exacta o con la 
información precisa que requería.  
● En el ítem 2 de idioma español evidencia “El personal del policía de turismo 
cumplió sus responsabilidades de trabajo en el momento oportuno” con un 
resultado de grado de satisfacción de -0.44 con una interpretación de “muy 
insatisfecho” lo que significa que el turista no tuvo respuesta inmediata o a 
tiempo a su necesidad.  
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Tabla 10: 
 Distribución  del grado de satisfacción de confiabilidad en los turistas extranjero de 
idioma inglés por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCIÓN 
INTERPRETACIÓN 
CONFIABILIDAD 1 4.10 3.03 -1.07 Muy insatisfecho 
CONFIABILIDAD 2 3.70 3.09 -0.61 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
Gráfico 10: 
 Grado de satisfacción de confiabilidad en los turistas extranjero de idioma inglés por 
el servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
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● En el ítem 1 de idioma inglés que es “El personal de la policía de turismo 
mostro su habilidad para responder cualquier necesidad” con un resultado de 
grado de satisfacción de -1.07 con una interpretación de “muy insatisfecho” lo 
que significa que el turista no obtuvo una  respuestas exacta o con la 
información precisa que requería.  
● En el ítem 2 del idioma inglés “El personal de la policía de turismo cumplió sus 
responsabilidades de trabajo en el momento oportuno”. con un resultado de 
grado de satisfacción de -0.61 con una interpretación de “muy insatisfecho” lo 
que significa que el turista no tuvo respuesta inmediata o a tiempo a su 
necesidad. 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
“Capacidad de respuesta” significa el deseo de ayudar a los clientes y de servirles de 
forma rápida. En la dimensión capacidad de respuesta se tiene un grado de satisfacción 
de muy insatisfecho para los turistas extranjeros. 
Tabla 11: 
 Distribución  del grado de satisfacción de capacidad de respuesta en los turistas 
extranjeros de idioma español por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCION 
INTERPRETACIÓN 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 1 
4.48 3.36 -1.12 Muy insatisfecho 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 2 
3.56 2.96 -0.60 Muy insatisfecho 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 3 
3.84 2.96 -0.88 Muy insatisfecho 
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CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 4 
3.88 3.40 -0.48 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
Gráfico 11: 
 Grado de satisfacción de capacidad de respuesta en los turistas extranjeros de idioma 
español por el servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma español que es “La policía de turismo le brindo la 
información básica que necesitaba sobre los lugares turísticos” con un resultado 
de grado de satisfacción de -1.12 con una interpretación de “muy insatisfecho” 
lo que significa que el turista no recibió una respuesta completa y concreta sobre 
el lugar turístico del que consultaba. 
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● En el ítem 2 de idioma español que describe “La policía de turismo estuvo 
capacitada para ayudarlo en el momento oportuno” con un resultado de grado 
de satisfacción de -0.60 con una interpretación de “muy insatisfecho” lo que 
significa que, cuando el turista precisaba de la ayuda del policía, el policía no 
estaba lo suficientemente preparado. 
● En el ítem 3 de idioma español que se refiere  a “La policía de turismo mostró 
buena disposición y preparación ante sus necesidades” con un resultado de 
grado de satisfacción de - 0.88 con una interpretación de “muy insatisfecho” lo 
que significa que la explicación que recibió el turista de la policía de turismo no 
fue clara o completamente entendible.  
● En el ítem 4 de idioma español que representa “La policía de turismo demostró 
un servicio de calidad ” con un resultado de grado de satisfacción de -0.48 con 
una interpretación de “muy insatisfecho” que demuestra que en diferentes 
aspectos de la atención al turista fue deficiente, debido a ello no se pudo brindar 
un servicio de calidad.  
Tabla 12: 
Distribución  del grado de satisfacción de capacidad de respuesta  en los turistas 
extranjero de idioma ingles por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCIÓN 
INTERPRETACIÓN 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 1 
3.99 2.94 -1.04 Muy insatisfecho 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 2 
2.96 1.99 -0.97 Muy insatisfecho 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 3 
3.27 1.83 -1.44 Muy insatisfecho 
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CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 4 
3.74 2.60 -1.14 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
Gráfico 12: 
Grado de satisfacción de capacidad de respuesta  en los turistas extranjero de idioma 
inglés por el servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma inglés  que describe “La policía de turismo le brindo la 
información básica que necesitaba sobre los lugares turísticos” con un resultado 
de grado de satisfacción de -1.04 con una interpretación de “muy insatisfecho” 
lo que demuestra que gran parte del personal de la policía de turismo, no está 
capacitado para brindar información turística. 
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●  En el ítem 2 de idioma inglés que describe “El personal de la policía de turismo 
estuvo suficientemente capacitado en diferentes idiomas” con un resultado de 
grado de satisfacción de -0.97 con una interpretación de “muy insatisfecho” que 
demuestra que no sólo no tiene manejo en el idioma inglés, sino que en otros 
idiomas básicos como el francés o portugués por ser Puno una ciudad con mucha 
acogida de turistas extranjeros. 
● En el ítem 3 de idioma inglés “Tuvo un buen dominio del idioma ingles”, con un 
resultado de grado de satisfacción de -1.44 con una interpretación de “muy 
insatisfecho" demostrando la falta de capacitación en el idioma inglés en la 
policía de turismo y el desconocimiento del idioma técnico. 
● En el ítem 4 de idioma inglés “La policía de turismo demostró un servicio de 
calidad”  con resultado de grado de satisfacción de -1.14, con una interpretación 
de “muy insatisfecho” lo que significa el mal desempeño de la policía por su 
falta de comprensión en el idioma. 
SEGURIDAD 
“Seguridad” significa el conocimiento del servicio prestado y cortesía de los empleados 
así como su habilidad para transmitir confianza al cliente.  
Tabla 13: 
 Distribución  del grado de satisfacción de seguridad en los turistas extranjeros de 
idioma español por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCIÓN 
INTERPRETACIÓN 
SEGURIDAD 1 4.12 3.36 -0.76 Muy insatisfecho 
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SEGURIDAD 2 4.12 3.52 -0.60 Muy insatisfecho 
SEGURIDAD 3 4.08 3.36 -0.72 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
Gráfico 13: 
 Grado de satisfacción de seguridad en los turistas extranjero de idioma español por 
el servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● El ítem 1 de idioma español que es “El personal de la policía actuó con 
discreción y respeto a su privacidad” de idioma español con un resultado de 
grado de satisfacción de -0.76 con una interpretación de “muy insatisfecho” que 
significa que el policía no actúo con prudencia y sensatez para dar juicio ante las 
necesidades del turista. 
● El ítem 2 de idioma español que es “Se sintió seguro haciendo consultas en esta 
institución” con un resultado de grado de satisfacción de -0.60 con una 
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interpretación de “muy insatisfecho” debido a que el turista vio la falta de 
capacidad en su desempeño laboral, mostrando falta de profesionalismo. 
● El ítem 3 de idioma español que es “Los oficiales de la policía tuvieron la 
capacidad para ayudarlo” con un resultado de grado de satisfacción de -0.72 
con una interpretación de “muy insatisfecho” que demuestra que la policía de 
turismo no pudo percibir las necesidades del turista. 
Tabla 14: 
 Distribución  del grado de satisfacción de seguridad los turistas extranjero de idioma 
inglés por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCION 
INTERPRETACIÓN 
SEGURIDAD 1 3.69 3.07 -0.61 Muy insatisfecho 
SEGURIDAD 2 4.33 3.06 -1.27 Muy insatisfecho 
SEGURIDAD 3 3.79 2.66 -1.13 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22 
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Gráfico 14: 
 Grado de satisfacción de seguridad los turistas extranjeros de idioma inglés por el 
servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma inglés “El personal de la policía actuó con discreción y 
respeto a su privacidad” es de -0.61, confirmando un grado de satisfacción no 
muy bajo pero sí fuera del estándar de satisfacción debido a que se pudo actuar 
con respeto pero no con discreción por no existir sensatez para actuar debido  al 
idioma. 
● En el ítem 2 de idioma inglés “Se sintió seguro haciendo consultas en esta 
institución” es de -1.27, mostrando un nivel de insatisfacción debido a la falta de 
comprensión, el turista no muestra su necesidad real porque siente que no lo 
entienden, por ende no se siente seguro. 
● En el ítem 3 de idioma inglés “Los oficiales de la policía tuvieron la capacidad 
para ayudarlo” con un resultado de grado de satisfacción de -1.13, una 
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interpretación de “muy insatisfecho”, debido a no manejar el idioma no tuvieron 
la capacidad para asistirlos en sus necesidades convenientemente.  
EMPATÍA 
“Empatía” significa atención individualizada al cliente.  
Tabla 15: 
Distribución  del grado de satisfacción de empatía en los turistas extranjero de idioma 
español por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCION 
INTERPRETACIÓN 
EMPATIA 
1 
4.12 3.36 -0.76 Muy insatisfecho 
EMPATIA 
2 
4.12 4.04 -0.08 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
Gráfico 15: 
 Grado de satisfacción de empatía en los turistas extranjero de idioma español por el 
servicio de la policía de turismo 
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Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma español que es “Los oficiales de la policía de turismo se 
esforzaron por entender sus necesidades” con un resultado de grado de 
satisfacción de -0.76 con una interpretación de “muy insatisfecho” que significa 
que no mostraron generosidad al atender sus necesidades. 
● En el ítem 2 de idioma español que es  “Los oficiales de la policía fueron 
amigables en su servicio” con un resultado de grado de satisfacción de -0.08 con 
una interpretación de “insatisfecho” un grado de insatisfacción no muy bajo 
debido a que hubo pequeños detalles como una sonrisa, amabilidad al momento 
de atenderlos. 
Tabla 16: 
 Distribución  del grado de satisfacción de empatía en los turistas extranjeros de 
idioma inglés por el servicio de la policía de turismo 
ITEM EXPECTATIVA PERSPECTIVA 
GRADO DE 
SATISFACCION 
INTERPRETACION 
EMPATIA 1 4.21 3.00 -1.21 Muy insatisfecho 
EMPATIA 2 4.40 3.73 -0.67 Muy insatisfecho 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
-0.76 
-0.08 
-0.80 -0.60 -0.40 -0.20 0.00
EMPATIA 1
EMPATIA 2
 
 
 
65 
Gráfico 16: 
 Grado de satisfacción de empatía en los turistas extranjero de idioma inglés por el 
servicio de la policía de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia, a partir de los resultados procesados en el programa SPSS, V22. 
 
● En el ítem 1 de idioma inglés que es “Los oficiales de la policía de turismo se 
esforzaron por entender sus necesidades” con un resultado de grado de 
satisfacción de -1.21  con una interpretación de “muy insatisfecho” lo que 
significa que los turistas no vieron esfuerzo íntegro por parte de la policía debido 
a que no hubo comprensión del idioma. 
● En el ítem 2 de idioma inglés que es  “Los oficiales de la policía fueron 
amigables en su servicio” con un resultado de grado de satisfacción de -0.67 con 
una interpretación de “muy insatisfecho”, lo que demuestra que los policía de 
turismo lejos de mostrar amabilidad, algunos de ellos mostraron indiferencia por 
no comprender el idioma. 
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CUADRO GENERAL 
En las 5 dimensiones  se puede apreciar que se tiene un grado de satisfacción de muy 
insatisfecho  en donde tenemos a la Capacidad de respuesta con un grado de 
insatisfacción de -0.96, siguiendo con la dimensión Seguridad con un grado de -0.85, 
continuando con la dimensión Elemento tangible con un grado de satisfacción -0.70,  
como también en la dimensión Empatía tenemos un grado de satisfacción de -0.68, 
finalizando con la dimensión Confiabilidad  que tiene un grado de satisfacción de -0.66. 
Tabla 1: 
Grado de satisfacción general en los turistas por el servicio de los policía de turismo 
DIMENSIONES EXPECTATIVA PERCEPCIÓN 
GRADO DE 
SATISFACCCION 
INTERPRETACION 
ELEMENTO 
TANGIBLE 
3.94 3.24 -0.7 
MUY 
INSATISFECHO 
CONFIABILIDAD 3.93 3.27 -0.66 
MUY 
INSATISFECHO 
CAPACIDAD 
RESPUESTA 
3.71 2.75 -0.96 
MUY 
INSATISFECHO 
SEGURIDAD 4.02 3.17 -0.85 
MUY 
INSATISFECHO 
EMPATIA 4.21 3.53 -0.68 
MUY 
INSATISFECHO 
GRADO DE 
SATISFACCION 
GENERAL 
3.96 3.19 -0.77 
MUY 
INSATISFECHO 
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 Gráfico General: 
 Grado de satisfacción general en los turistas extranjeros  por el servicio de la policía 
de turismo 
 
Fuente: Elaboración propia 
5.2. Verificación de la hipótesis 
Hipótesis general 
Ho: El grado de satisfacción en los turistas extranjeros por el servicio de la policía de 
turismo en la ciudad de Puno es eficiente 
Ha: El grado de satisfacción en los turistas extranjeros por el servicio de la policía de 
turismo en la ciudad de Puno deficiente 
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Tabla 2: 
Grado de Satisfacción 
GRADO DE 
SATISFACCIÓN OBSERVADAS ESPERADAS RESIDUAL 
MUY SATISFECHO 12 1.5 10.5 
MUY INSATISFECHO 83 72.5 10.5 
TOTAL 95   
 Fuente: Elaboración propia 
Tabla 3: 
Hipótesis General 
 
SATISFACCION 
GENERAL 
CHI-CUADRADA DE 
PEARSON 95.00 
GL 1.00 
SIG. ASINTOTICA 0.00 
  Fuente: Elaboración propia 
Al ser p< 0.05 se procede a rechazar la Ho , aceptando la Ha. Donde se ratifica que el 
grado de satisfacción de los turistas extranjeros es deficiente confirmando el grafico 
N°17 y la tabla N°17.  
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Hipótesis específicas 
Ho: El grado de dominio del idioma inglés de la policía de turismo de acuerdo a los 
turistas extranjeros que visitan la ciudad de Puno es eficiente. 
Ha: El grado de dominio del idioma inglés de la policía de turismo de acuerdo a los 
turistas extranjeros que visitan la ciudad de Puno es deficiente.  
Tabla 4: 
Hipótesis específicas 
GRADO DE 
SATISFACCION OBSERVADAS ESPERADAS RESIDUAL 
MUY SATISFECHO 11 1.7 9.3 
MUY INSATISFECHO 59 49.7 9.3 
TOTAL 70   
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 5:  
Hipótesis específicas 
 
SATISFACCION 
GENERAL 
CHI-CUADRADA DE 
PEARSON 70.00 
GL 1.00 
SIG. ASINTOTICA 0.00 
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  Fuente: Elaboración propia 
Al ser p< 0.05 se procede a rechazar la Ho , aceptando la Ha. Donde se ratifica que el 
grado de dominio del idioma inglés de la policía de turismo de acuerdo a los turistas 
extranjeros que visitan la ciudad de Puno  es deficiente confirmando en el gráfico N°12 
y la tabla N°12.  
Ho: El grado de conocimientos de los principales atractivos turísticos de la ciudad de 
Puno de los miembros de la policía de turismo es eficiente. 
Ha: El grado de conocimientos de los principales atractivos turísticos de la ciudad de 
Puno de los miembros de la policía de turismo es deficiente. 
Tabla 6: 
Hipótesis nula y alterna 
GRADO DE 
SATISFACCIÓN OBSERVADAS ESPERADAS RESIDUAL 
MUY SATISFECHO 24 6.1 17.9 
MUY INSATISFECHO 71 53.1 17.9 
TOTAL 95   
    Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 7: 
Satisfacción general: 
 
SATISFACCIÓN 
GENERAL 
CHI-CUADRADA DE 
PEARSON 95.00 
GL 1.00 
SIG. ASINTOTICA 0.00 
    Fuente: Elaboración propia 
Al ser p< 0.05 se procede a rechazar la Ho, aceptando la Ha. Donde se ratifica que 
grado de conocimientos de los principales atractivos turísticos de la ciudad de Puno de 
los miembros de la policía de turismo es deficiente confirmando en los gráficos N°11 y 
12 y las tablas N°11 y 12.  
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CAPITULO VI 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
CONCLUSIONES 
 
Primera  
Concluimos que el grado de satisfacción de los turistas extranjeros por el servicio de los 
policías de turismo en la ciudad de Puno es deficiente de acuerdo a la prueba Chi 
cuadrada, puesto que el valor del nivel de significancia es menor que 0.05; el mismo 
que demuestra que el resultado obtenido es altamente significativo, donde se ratifica que 
el grado de satisfacción de los turistas extranjeros efectivamente es deficiente.  
Segunda  
De acuerdo a la investigación realizada concluimos que el grado de dominio del idioma 
inglés de la policía de turismo conforme a los turistas extranjeros de habla inglesa que 
visitan la ciudad de Puno es deficiente, debido a que el valor de nivel de significancia es 
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menor a 0.05, demostrando un valor altamente favorecido acorde al nivel de 
insatisfacción. 
Tercera  
A lo largo de la presente investigación se demuestra que el grado de conocimientos de 
los principales atractivos turísticos de la ciudad de Puno por la policía de turismo  es 
deficiente, siendo validado el resultado por la hipótesis estadística con un nivel de 
significancia menor a -0.05, dentro de los estándares de credibilidad. 
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RECOMENDACIONES 
Primera 
Según resultados, se recomienda a la institución en sí, se implemente un plan o 
programa de fortalecimientos de capacidades en las áreas de atención al cliente (trato al 
turista y discreción en el manejo de información del turista), información turística e 
idioma inglés estableciendo alianzas estratégicas con las instituciones relacionadas al 
turismo como Dircetur, Iperu, Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
Universidad Nacional de Altiplano, Instituto Nacional de Cultura, Colegio de 
Licenciados de Turismo, etc. para una mejor preparación y capacitación de los 
miembros de la policía de turismo. De esta manera se suplen las deficiencias 
encontradas en las dimensiones: capacidad de respuesta, seguridad y empatía de acuerdo 
a la encuesta aplicada.   
Segunda  
Teniendo un plan de fortalecimiento de capacidades se recomienda permanente control 
en el cumplimiento del mismo realizando evaluaciones periódicas en la aplicación de 
cada proceso  asegurando con estas el resultado esperado en el servicio de la Policía de 
Turismo de la ciudad de Puno. 
Tercera  
De acuerdo a los resultados obtenidos, mediante la encuesta, haciendo referencia a la 
dimensión “Elementos tangibles” recomendamos lo siguiente: 
 
 
 
75 
- Es necesario que la Policía de turismo de Puno cuente con folletos y panfletos 
con la información turística adecuada y traducida al idioma inglés de esta 
manera resulte de real ayuda y guía para el turista. 
- Gestionar una reforma de la apariencia de las instalaciones de la institución e 
incluso de los equipos utilizados (de cómputo y oficina), obteniendo cambios 
favorables en este aspecto se logra ofrecer una imagen más confiable al turista.  
- Mayor exigencia a cada miembro de la institución en su presentación personal, 
es decir el vestir y el aseo correcto, el cual proyectará una buena imagen a favor 
de la institución.     
.  
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 GRADO DE SATISFACCIÓN DEL TURISTA EXTRANJERO POR EL SERVICIO DE LA POLICÍA DE TURISMO DE LA 
CIUDAD DE  PUNO  2015 
 
 
G 
E 
N 
E 
R 
A 
L 
 
 
PROBLEMA 
OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES 
¿Cuál es el grado de 
satisfacción del turista 
extranjero por el servicio de la 
policía de turismo en la ciudad 
de Puno del año 2015? 
 
 
Describir el grado de satisfacción del 
turista extranjero por el servicio de la 
policía de turismo e 
El grado de satisfacción del turista 
extranjero por el servicio de la policía 
de turismo en la ciudad de Puno es 
deficiente. 
 
DEPENDIENTE 
 
El servicio de la Policía de 
turismo 
 
 
 
 
 
( ) Totalmente de acuerdo 
( ) De acuerdo 
( ) Indiferente 
( ) En desacuerdo 
( ) Totalmente en 
desacuerdo 
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E 
S 
P 
E 
C 
Í 
F 
I 
C 
A 
S 
● ¿Cuál es el grado de 
domino del idioma 
inglés de los policías de 
turismo en la ciudad de 
Puno del año 2015? 
● ¿Cuál es el grado de 
conocimientos de los 
principales atractivos 
turísticos de la ciudad de 
Puno por la policía de 
turismo de acuerdo a los 
turistas extranjeros del 
año 2015? 
 
● Determinar el grado de 
dominio del idioma 
inglés de la policía de 
turismo de acuerdo al 
turista extranjero que 
visita la ciudad de Puno 
del año 2015. 
● Determinar el grado de 
conocimientos de los 
principales atractivos 
turísticos de la ciudad 
Puno de la policía de 
turismo de acuerdo con 
el turista extranjero del 
año 2015. 
El grado de dominio del idioma inglés 
de la policía de turismo de acuerdo al 
turista extranjero que visita la ciudad de 
Puno es deficiente. 
El grado de conocimientos de los 
principales atractivos turísticos de la 
ciudad de Puno por  la policía de 
turismo es deficiente 
INDEPENDIENTE 
 
Satisfacción del turista 
extranjero 
 Edad 
 Género 
 Nacionalidad 
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ANEXO N° 2: ENCUESTA EN INGLÉS - PERCEPCIÓN 
 
ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ UNIVERSITY 
PROFESSIONAL SCHOOL OF TOURISM MANAGEMENT, HOTELS AND 
GASTRONOMY 
SURVEY 
The following survey is not a test, we want to know the degree of satisfaction that you have 
in the service of the Tourist Police in the Puno city. We believe your opinion is vital. 
 
GENERAL INFORMATION: 
 
1. Gender: 
 
Female    
 
Male     
 
2. Country of residence: 
 
United States  (   )  Italy  (   ) 
Argentina (   )  China  (   ) 
French  (   )  Colombia (   ) 
Germany  (   )  Brazil  (   ) 
Japan  (   )  Canada  (   ) 
Bolivia  (   )  Central America (   ) 
Chile  (   )  Ecuador  (   ) 
Spain  (   )  India  (   ) 
Mexico  (   )  Italy  (   ) 
England  (   )  Other  (   ) 
 
3. Age: 
 
Teenager  (   )  Adult  (   ) 
Young  (   )  Elderly   (   ) 
 
 
To measure the different aspects, respond by placing an " X " in the column with the 
corresponding number between 1 and 5 where 1: NEVER 2: RARELY 3: REGULARLY , 
4: ALMOST ALWAYS 5: ALWAYS 
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TANGIBLES 1 2 3 4 5 
1. The brochures and  pamphlets  were in English      
2. The police officers worked with up to date technology.      
3. The police officers looked representable. 
 
     
 
RELIABILITY 1 2 3 4 5 
1. The Tourist Police staff displayed their ability to respond to any need.      
2. The staff of the Tourist Police accomplished their work responsibilities in a 
timely manner.  
 
     
 
CAPACITY OF ANSWER 
 
1 2 3 4 5 
1. The tourism police gave you the basic information that you required about 
the touristic places. 
     
2. The tourist police staff was sufficiently trained in different languages.      
3. The tourist police had a good command of the English language.      
4. The tourist police showed a quality service.      
 
SECURITY 
 
1 2 3 4 5 
1. The tourist police officers acted with discretion and respect for privacy.      
2. Did you feel safe asking for information from the institution?      
3. The tourist police officers had the knowledge to help you.        
 
EMPATHY 
 
1 2 3 4 5 
1. The tourist police officers strove to understand your needs.      
2. The tourist police officers were friendly in their service.      
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ANEXO N° 3 ENCUESTA EN ESPAÑOL - PERCEPCIÓN 
 
UNIVERSIDAD ANDINA NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINSTRACIÓN EN TURISMO, HOTELERÍA Y 
GASTRONOMÍA 
ENCUESTA 
La siguiente encuesta no es un examen, nosotras deseamos conocer el grado de satisfacción 
que existe  por el servicio de la policía de turismo en la ciudad de Puno. Creemos que su 
opinión es importante. 
 
INFORMACIÓN GENERAL: 
 
4. Género: 
 
Femenino    
 
Masculino     
 
5. País de residencia: 
 
Estados Unidos  (   )  Costa Rica (   ) 
Argentina (   )  China  (   ) 
Francia  (   )  Colombia (   ) 
Alemania (   )  Brasil  (   ) 
Japón  (   )  Canadá  (   ) 
Bolivia  (   )  América Central  (   ) 
Chile  (   )  Ecuador  (   ) 
España  (   )  India  (   ) 
México  (   )  Puerto Rico (   ) 
Inglaterra (   )  Other  (   ) 
 
6. Edad: 
 
Adolescente (   )  Adulto  (   ) 
Joven  (   )  Adulto mayor  (   ) 
 
 
Para medir los diferentes aspectos, responda colocando una " X " en la columna el número 
correspondiente entre 1 y 5 donde 1: TOTALMENTE EN DESACUERDO, 2: EN 
DESACUERDO 3: NEUTRAL, 4: DE ACUERDO, 5: TOTALMENTE DE ACUERDO 
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TANGIBLES 1 2 3 4 5 
1. Los folletos y panfletos de información estaban también en 
inglés. 
     
2. La policía de turismo trabajó con tecnología actual.      
3. El personal de la policía de turismo  lucía representable. 
 
     
 
CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 
1. El personal de la policía de turismo mostró su habilidad para 
responder cualquier necesidad. 
     
2. El personal de la policía de turismo cumplió sus 
responsabilidades de trabajo en el momento oportuno. 
 
     
 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 
1. ¿La policía de turismo le brindó la información básica que 
necesitaba sobre los lugares turísticos? 
     
2. ¿El personal de la policía de turismo estuvo lo 
suficientemente capacitado en diferentes idiomas? 
     
3.  ¿La policía de turismo tuvo un buen dominio del idioma 
Inglés? 
     
4. ¿La policía de turismo demostró un servicio de calidad?      
SEGURIDAD 
 
1 2 3 4 5 
1. ¿El personal de la policía de turismo actuó con discreción y 
respeto a su privacidad? 
     
2. ¿Se sintió seguro haciendo consultas en esta institución?      
3. ¿Los oficiales de la policía tuvieron la capacidad para 
ayudarlo?.  
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ANEXO N° 4: ENCUESTA EN INGLÉS - EXPECTATIVA 
 
ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ UNIVERSITY 
PROFESSIONAL SCHOOL OF TOURISM MANAGEMENT, HOTELS AND 
GASTRONOMY 
SURVEY 
The following survey is not a test, we want to know the degree of satisfaction that you have 
in the service of the Tourist Police in the Puno city. We believe your opinion is vital. 
 
GENERAL INFORMATION: 
 
7. Gender: 
 
Female    
 
Male     
 
8. Country of residence: 
 
United States  (   )  Italy  (   ) 
Argentina (   )  China  (   ) 
French  (   )  Colombia (   ) 
Germany  (   )  Brazil  (   ) 
Japan  (   )  Canada  (   ) 
Bolivia  (   )  Central America (   ) 
Chile  (   )  Ecuador  (   ) 
Spain  (   )  India  (   ) 
Mexico  (   )  Italy  (   ) 
England  (   )  Other  (   ) 
 
9. Age: 
 
Teenager  (   )  Adult  (   ) 
Young  (   )  Elderly   (   ) 
 
 
To measure the different aspects, respond by placing an " X " in the column with the 
corresponding number between 1 and 5 where 1: NEVER 2: RARELY 3: REGULARLY , 
4: ALMOST ALWAYS 5: ALWAYS 
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TANGIBLES 1 2 3 4 5 
1. Do you think the brochures and pamphlets will be in English?      
2. Do you think that the police officers will work with up to date 
technology?  
     
3. Do you think the police officers will look representable? 
 
     
 
RELIABILITY 1 2 3 4 5 
1. Do you think the police staff will show interest in their work? 
 
     
2. Do you think the tourist police staff will display their ability to 
respond to any need? 
     
3. Do you think the staff of the Tourist Police will accomplish their 
work responsibilities in a timely manner? 
     
 
CAPACITY OF ANSWER 
 
1 2 3 4 5 
1. Do you think that the Tourism Police will give you the basic 
information of the touristic places?  
     
2. Do you think that the tourist police officers will be trained in 
different languages? 
     
3. Do you think the tourist police will have a good fluency in the 
Language English?  
     
4. Do you think that the tourist police officers will demonstrate 
quality service? 
     
 
SECURITY 
 
1 2 3 4 5 
1. Do you think that the tourist police officers will act with discretion 
and respect for privacy? 
     
2.  Do you think that you will feel safe asking for information from 
the institution? 
     
3. Do you think that the tourist police officers will have the 
knowledge to help you? 
      
EMPATHY 
 
1 2 3 4 5 
1. Do you think that the tourist police officers will strive to 
understand your needs? 
     
2. Do you think that the tourist police officers will be friendly in 
their service? 
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ANEXO N° 5 ENCUESTA EN ESPAÑOL - EXPECTATIVA 
 
UNIVERSIDAD ANDINA NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINSTRACIÓN EN TURISMO, HOTELERÍA Y 
GASTRONOMÍA 
ENCUESTA 
La siguiente encuesta no es un examen, nosotras deseamos conocer el grado de satisfacción 
que existe  por el servicio de la policía de turismo en la ciudad de Puno. Creemos que su 
opinión es importante. 
 
INFORMACIÓN GENERAL: 
 
10. Género: 
 
Femenino    
 
Masculino     
 
11. País de residencia: 
 
Estados Unidos  (   )  Costa Rica (   ) 
Argentina (   )  China  (   ) 
Francia  (   )  Colombia (   ) 
Alemania (   )  Brasil  (   ) 
Japón  (   )  Canadá  (   ) 
Bolivia  (   )  América Central  (   ) 
Chile  (   )  Ecuador  (   ) 
España  (   )  India  (   ) 
México  (   )  Puerto Rico (   ) 
Inglaterra (   )  Other  (   ) 
 
12. Edad: 
 
Adolescente (   )  Adulto  (   ) 
Joven  (   )  Adulto mayor  (   ) 
 
 
Para medir los diferentes aspectos, responda colocando una " X " en la columna el número 
correspondiente entre 1 y 5 donde 1: TOTALMENTE EN DESACUERDO, 2: EN 
DESACUERDO 3: NEUTRAL, 4: DE ACUERDO, 5: TOTALMENTE DE ACUERDO 
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TANGIBLES 1 2 3 4 5 
4. ¿Cree usted que encontrará folletos y panfletos que sean lo 
suficientemente atractivos y claros? 
     
5. ¿Cree usted que los oficiales de la policía trabajan con la 
tecnología más actual?  
     
6. ¿Cree usted que el personal de la policía de turismo lucirán 
presentables?  
     
 
 
CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 
4. ¿Cree usted que el personal de la policía de turismo mostrará su 
habilidad para responder cualquier necesidad? 
     
5. ¿Cree usted que el personal de la policía de turismo cumplirá sus 
responsabilidades de trabajo en el momento oportuno?  
     
 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
1 2 3 4 5 
5. ¿Cree usted que la policía de turismo le brindará la información 
básica que necesite sobre los lugares turísticos? 
     
6. ¿Cree usted que la policía de turismo estará capacitado para 
ayudarlo en el momento oportuno? 
     
7.  ¿Cree usted que la policía de turismo mostrará buena disposición 
y preparación ante sus necesidades? 
8. ¿Cree usted la policía de turismo demostrará un servicio de 
calidad? 
     
 
SEGURIDAD 
 
1 2 3 4 5 
4. ¿Cree usted que la policía de turismo actuará con discreción y 
respeto a su privacidad? 
     
5.  ¿Cree usted que se sentirá seguro haciendo sus consultas a esta 
institución? 
     
6. ¿Cree usted que  la policía de turismo tendrá el suficiente 
conocimiento para ayudarlo (a)? 
      
EMPATÍA 
 
1 2 3 4 5 
3. ¿Cree usted que  la policía de turismo de Puno se esforzará por 
entender lo que usted necesita? 
     
4. ¿Cree usted que  la policía de turismo de Puno será amigable en su 
servicio? 
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ANEXO N° 6: LEY UNIVERSITARIA
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ANEXO N° 7: LEY DE CREACIÓN DE LA POLICÍA NACIONAL DE TURISMO 
DECRETO SUPREMO Nº 017-74-IN 
CREA LA POLICIA DE TURISMO 
 
Publicado el: el 13.JUN.93 
CONSIDERANDO: 
Que dado el incremento del turismo receptivo e interno en nuestro país se hace necesario 
adoptar medidas tendientes a cautelar los intereses y garantizar la seguridad de los turistas, 
proporcionándoles la información adecuada, así como procurando la utilización de los 
servicios turísticos en condiciones normales y de conformidad con las disposiciones legales 
vigentes; 
Que, asimismo es necesario coadyuvar en el mantenimiento y conservación del Patrimonio 
Turístico Nacional; 
Que, siendo misión de la Guardia Civil del Perú la prevención de delitos y faltas y el 
mantenimiento del orden público, así como intervenir en todos los asuntos que se 
relacionen con él, le corresponde a dicha Institución desempeñar las funciones que tiendan 
a lograr los objetivos antes mencionados; 
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En conformidad con lo dispuesto en el Decreto Ley Nº17171, Decreto Ley Nº20488, 
Decreto Ley Nº18069; y, 
Habiéndose efectuado la coordinación respectiva entre el Ministerio de Industria y Turismo 
y el Ministerio del Interior; 
DECRETA: 
Artículo 1º.- Créase en la Guardia Civil del Perú las Unidades de Turismo con sede 
principal en la ciudad de Lima y sedes regionales donde existan oficinas del Ministerio de 
Industria y Turismo y/o zonas de importancia turística. 
Artículo 2º.- Las Unidades de Turismo de la Guardia Civil del Perú, tienen por misión 
evitar la comisión de delitos y faltas relacionadas con la actividad turística protegiendo la 
personas y bienes de los turistas, así como el patrimonio nacional turístico, disponiendo 
para ello de medios de información y materiales adecuados. 
Artículo 3º.- De conformidad con la misión indicada dichas unidades de turismo cumplirán 
las siguientes funciones generales: 
a. Velar por la seguridad personal y bienes de los turistas. 
b. Proporcionar la información turística adecuada y oportuna. 
c. Orientar a los turistas respecto a la correcta utilización de los servicios y bienes 
turísticos. 
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d. Cautelar el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias en relación 
con la prestación de servicios turísticos. 
e. Coadyuvar en el mantenimiento y conservación del Patrimonio Turístico. 
f. Prestar apoyo a los organismos de turismo del Ministerio de Industria y Turismo de 
todo el país. 
Artículo 4º.- La Dirección General de la Guardia Civil del Ministerio del Interior en 
coordinación con la Dirección General de Turismo y la Oficina de Coordinación Regional 
del Ministerio de Industria y Turismo elaborará el Reglamento a que se sujetarán la 
Organización y Funciones de las Unidades de Turismo, en el plazo de 60 días a partir de la 
fecha. 
Artículo 5º.- El desempeño de las actividades a que se contrae el presente Decreto 
Supremo no demandará gastos adicionales al Presupuesto del Sector Público Nacional 
vigente, debiendo considerarse los egresos que se estimen en la planeamiento y 
programación presupuestaria del Bienio 1975-1976. 
  
Artículo 6º.- La capacitación del personal que asigne a las Unidades de Turismo de la 
Guardia Civil, se realizará en coordinación con la Dirección General de Turismo y la 
Oficina de Coordinación Regional del Ministerio de Industria y Turismo. 
Artículo 7º.- El presente Decreto Supremo será refrendado por los Ministros del Interior y 
de Industria y Turismo. 
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ANEXO N° 8: BASE LEGAL 
Las normas de referencia básica que establecen las pautas fundamentales de la actividad 
turística son las siguientes: 
LEYES MARCO 
A. LEY GENERAL DE TURISMO 29408 
LEY PARA EL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD TURÍSTICA (LEY 29408, 
17.09.09) 
Contiene el marco legal para el desarrollo y la regulación de la actividad turística, los 
principios básicos de la actividad turística y los objetivos de la política estatal, declarando 
al MINCETUR como el ente rector a nivel nacional competente en materia turística. 
REGLAMENTO DE LA LEY PARA EL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD 
TURÍSTICA 
Es el reglamento de la Ley N° 29408 Contiene disposiciones generales, objetivos,  pautas 
de coordinación  con otros organismos,  para el Comité Consultivo de Turismo, Comité 
Técnico de Coordinación del Uso Turístico del Patrimonio Cultural y Natural de la Nación, 
con prestadores de servicios turísticos y precisiones sobre facilitación turística. 
B. LEY QUE REGULA LA PROTECCIÓN Y DFENSA DEL TURISTA  28982 
EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA 
POR CUANTO:  
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La Comisión Permanente del Congreso de la República ha dado la Ley siguiente: 
LEY QUE REGULA LA PROTECCIÓN Y DEFENSA DEL TURISTA 
Artículo 1
o
.- Objeto de la Ley 
El objeto de la presente Ley es el establecimiento de las medidas tendientes a crear las 
condiciones de protección y defensa del turista, con especial énfasis en el ámbito penal. 
Artículo 2°.- Modificación del inciso 5 del artículo 189° del Código Penal - 
Robo Agravado 
Modificase el inciso 5 del primer párrafo del artículo 189° del Código Penal, de acuerdo al 
siguiente texto: 
"Artículo 189°.- Robo agravado 
La pena será no menor de diez ni mayor de veinte años, si el robo es cometido: 
1. En casa habitada. 
2. Durante la noche o en lugar desolado. 
3. A mano armada. 
4. Con el concurso de dos o más personas. 
5. En cualquier medio de locomoción de transporte público o privado de pasajeros o de 
carga, terminales terrestres, ferroviarios, lacustres y fluviales, puertos, aeropuertos, 
restaurantes y afines, establecimientos de hospedaje y lugares de alojamiento, áreas 
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naturales protegidas, fuentes de agua minero-medicinales con fines turísticos, bienes 
inmuebles integrantes del patrimonio cultural de la Nación y museos. 
6. Fingiendo ser autoridad o servidor público o trabajador del sector privado o mostrando 
mandamiento falso de autoridad. 
7. En agravio de menores de edad o ancianos. La pena será no menor de veinte ni mayor 
de veinticinco años, si el robo es cometido: 
Cuando se cause lesiones a la integridad física o mental de la víctima. 
1. Con abuso de la incapacidad física o mental de la víctima o mediante el empleo de 
drogas y/o insumos químicos o fármacos contra la víctima. 
2. Colocando a la víctima o a su familia en grave situación económica. 
3. Sobre bienes de valor científico o que integren el patrimonio cultural de la Nación. La 
pena será de cadena perpetua cuando el agente actúe en calidad de integrante de una 
organización delictiva o banda, o si como consecuencia del hecho se produce la muerte de 
la víctima o se le causa lesiones graves a su integridad física o mental." 
 
Artículo 3°.- Red Integral para la Protección y Defensa del Turista 
El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - MINCETUR, en coordinación y por  
convenios  con  el     Ministerio  del  Interior,   Ministerio  de  Relaciones Exteriores, 
Policía Nacional del Perú, Comisión de Promoción del 
Perú - PROMPERÚ, Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la 
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Protección  de  la  Propiedad  Intelectual  g-  INDECOPI,   Ministerio  Público, Defensoría 
del Pueblo,  Gobiernos Regionales,  Gobiernos Locales,  sector Privado y demás entidades 
involucradas en las actividades relacionadas con el turismo, establecerá medidas integrales 
para la protección, asesoría y defensa del turista, a través de la Red Integral para la 
Protección y Defensa del Turista. Estas medidas deberán atender, entre otras, las siguientes 
necesidades para protección y defensa del turista: 
a) Recibir las quejas, denuncias y sugerencias de los turistas, orientándolos respecto a las 
acciones a tomar, y en su caso, presentar las denuncias de ofició ante la entidad competente 
y mantener informado al turista sobre el resultado de las mismas, b) Proponer acciones, 
recomendaciones y medidas dirigidas a crear mecanismos eficaces que apunten a la mejora 
de la protección y defensa del turista. 
c) Realizar acciones conjuntas con el sector privado y público para la 
protección y defensa del turista. 
d) Efectuar propuestas normativas encaminadas a la protección y 
defensa de la persona del turista y sus bienes. 
e) La defensa del turista no domiciliado y su representación de ofició desde la 
investigación preliminar y en los procesos penales en los que sea agraviado serán 
efectuadas por los abogados de ofició designados por la Red Integral para la Protección y 
Defensa del Turista. 
f) Establecer un registro de seguimiento de las quejas y denuncias de los turistas. 
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g) Efectuar campañas preventivas y de información a los turistas, 
principalmente a los no domiciliados, a efectos de prevenirlos y evitar en lo 
posible que sean sujetos pasivos de actos delictivos. 
Artículo 4°.- Fiscalía Provincial de Turismo 
La Fiscalía Provincial de Turismo y las Fiscalías Provinciales Penales y Mixtas, donde no 
hubiera Fiscalías de Turismo, realizarán investigaciones en el más breve plazo y 
formularán las denuncias respectivas, cuando éstas hubieren sido interpuestas por el turista 
o por quien lo represente, dándole prioridad a sus resoluciones por tratarse de personas que 
se encuentran de tránsito en la zona donde fueron víctimas de algún hecho delictivo. 
Artículo 5°.- Aportes 
Los gremios involucrados en el sector turismo podrán efectuar aportes o donaciones al 
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo o al Ministerio Público, a fi n de coadyuvar al 
logro de los fines de defensa y protección del viajero y del turista. 
DISPOSICIÓN COMPLEMENTARIA Y FINAL 
ÚNICA.- 
Las instituciones pertenecientes a la Red Integral para la Protección y Defensa del Turista 
se encargarán de la promoción y difusión de la presente Ley. 
Anexo N° 6: Facilitación de la asistencia a los turistas 
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1. Procedimientos penales contra los autores de daños a la persona o a los 
bienes del turista. 
Los Estados deberían facilitar la posibilidad de participación del turista en esos 
procedimientos, sobre todo en el caso de las agresiones más graves, como los actos 
de carácter violento; el turista deberá tener derecho al mismo trato que los 
ciudadanos del Estado donde se cometiera el delito. 
2. Protección del consumidor y solución no judicial de conflictos entre 
turistas y prestatarios de servicios turísticos: 
a. Los Estados deberían establecer normas para la protección del consumidor en el 
campo del turismo, con arreglo a la distinta condición de: 
Los turistas independientes, es decir, los que establecen relaciones contractuales directas 
con los prestatarios de servicios turísticos individuales, y 
• Los turistas que adquieren una combinación de servicios turísticos 
preparada por un organizador. 
En lo que respecta a los turistas independientes, los Estados deberían establecer 
procedimientos claros para la solución rápida de los conflictos de consumo, y 
designar organismos a los que tengan fácil acceso los turistas para presentar sus 
reclamaciones de consumo. 
Asimismo, los Estados deberían determinar claramente la responsabilidad de los 
organizadores, los minoristas o los prestatarios directos en las deficiencias de 
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prestación de los servicios contratados a los turistas que compran una 
combinación de servicios y productos turísticos. Asistencia médica de urgencia 
a los turistas. Los Estados deberían designar o indicar servicios de salud 
públicos o privados para los turistas y facilitar la información correspondiente a 
los turistas y a sus representantes. Acceso de los turistas a los representantes 
diplomáticos y consulares de sus países y a las comunicaciones públicas 
exteriores. Los Estados deberían tomar medidas apropiadas para: 
Facilitar el acceso a esos recursos a los turistas que soliciten asesoramiento de su país de 
origen como consecuencia de una situación de emergencia; 
Avisar a los representantes diplomáticos o consulares del país del turista o directamente a 
sus familiares cuando un turista sea víctima de una catástrofe natural, de un accidente 
importante, de un delito grave contra su persona o de un problema de salud de 
consideración y esté, por tanto, incapacitado para establecer esos contactos. Repatriación de 
los turistas. Los Estados deberían tomar las medidas apropiadas para: 
Facilitar la repatriación de los turistas víctimas de catástrofes naturales, 
accidentes, delitos o problemas de salud y que, por la deficiencia de su situación, 
no puedan continuar su viaje o su estancia turística ni gestionar el regreso a su 
país de origen; 
Facilitar al Estado de origen de los turistas o a sus servicios especializados la 
repatriación del cuerpo del turista que haya fallecido durante su viaje. 
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MEDIDAS RECOMENDADAS PARA LOGRAR UN ADECUADO NIVEL DE 
SEGURIDAD 
DESPLAZAMIENTO EN EL DESTINO 
SI VA A TOMAR UN TAXI: 
• Utilice cuando pueda, el servicio de radio taxi o unidades de taxi muy recomendadas 
ya que estos aportan un plus de seguridad. 
• Memorice la licencia antes de subir a dicha unidad. 
• Verifique la identidad del conductor en la identificación que debe llevar en el 
interior del vehículo (identificación municipal del vehículo y su chofer -verifique la 
foto del mismo- junto a la vigencia del permiso). 
• Trabe las puertas traseras y la delantera derecha. 
• Indique al chofer el recorrido que Usted quiere que haga o preste atención a las 
calles por donde va transitando. 
• Ante una situación extraña del chofer (si el chofer tiene teléfono celular y reitera en 
voz alta el destino del viaje, si toma un recorrido inusual o si circula demasiado 
despacio), conviene bajarse del vehículo y tomar otra unidad. 
• Si le dicen que el reloj de la unidad no funciona y le diese un precio estimativo, 
descienda y tome otra unidad. 
• En viajes nocturnos, cuente con una linterna, ya que muchas veces un mal conductor 
aprovecha esta oportunidad para dar un vuelto incorrecto. 
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• Asegúrese que el asiento delantero derecho esta corrido hacia adelante. 
• Si es asaltado no se resista, evitara la violencia para Usted y sus acompañantes. 
• Agende el número telefónico de la empresa que utiliza habitualmente para su 
desplazamiento. 
SI CAMINA POR LUGARES CON POCA ILUMINACIÓN: 
• Trasládese en la vereda que tenga el sentido contrario al tránsito. 
• Preste atención a los grupos de adolescentes que se desplazan por -la 
      calle y sus actitudes. 
 SI VA DE COMPRAS: 
• Nunca deje llaves de su domicilio en ningún lugar ni mucho menos a la vista o 
alcance de terceros. 
• Nunca abandone su cartera o bolso, los oportunistas están al acecho. 
SI VA DE PASEO POR LA CIUDAD: 
• Procure guardar su bolso debajo del brazo, con la abertura hacia su cuerpo. 
• Nunca abandone su cartera o bolso, los oportunistas están al acecho. 
• No deje la llave de su vivienda en el bolso de mano. 
• No cuelgue su bolso del respaldo de una silla o lo deje sobre una mesa. 
• Desconfié de personas desconocidas que intentan llamar su atención en forma 
persistente. 
• Siempre tenga separado su dinero de sus tarjetas de crédito. 
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• Separe en varios bolsillos su dinero. 
• Salga solo con el dinero necesario. 
• Evite llevar el dinero en su bolsillo trasero. 
CENTROS DE INFORMACIÓN 
Un destino nos parece seguro o no según la información que recibimos. Para conocer bien 
el destino turístico debemos informarnos sobre todos sus aspectos. 
Información que podemos solicitar sobre: 
a).- Lugares de necesidad y referencia: 
• Los centros de información turística en el destino. 
• os centros de información en el mercado emisor. 
• Paseos y entretenimientos programados. 
• Distancias a localidades vecinas, así como actividades recreativas de los mismos. 
• Teléfonos útiles (principalmente servicios de seguridad y de urgencias y 
emergencias médicas). 
• Centros de salud y farmacias. 
• Iglesias. 
• Agencias de viaje y excursiones. 
• Casas de fotografía. 
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• Centros de tele discado. 
• Estaciones de servicio. 
• Circuitos turísticos locales y regionales. 
• Planos urbanos y regionales. 
• Consulados y embajadas. 
• Comisarías. 
• Correo (horario de funcionamiento). 
• Días  feriados  en   el   destino   (no   hay   bancos,   correo   y   muchos 
establecimientos cierran). 
b).- Servicios económicos: 
• Bancos y cajeros automáticos. 
• Agentes de tarjetas de crédito en el destino, así como teléfonos para emergencias y 
denuncias. 
C- Transporte: 
• Teléfonos de radio taxis y la localización de sus paradas. 
• Empresas de alquiler de autos. 
• Empresas de transporte urbano, media y larga distancia (recorridos, frecuencias, 
precios). 
d).- Gastronomía: 
• Restaurantes (ubicación urbana, orientación gastronómica, precios). 
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• Bares, confiterías y otros. 
e).- Recreación: 
• Empresas de servicios recreativos (servicios ofrecidos y precios). 
• Entretenimientos programados. 
• Entretenimientos y paseos gratuitos. 
• Circuitos turísticos (tiempo, distancia y precios). 
• Oferta de turismo de aventura. 
f).- Alojamiento: 
• Hotelería, Camping, viviendas turísticas (ubicación urbana, categoría, 
precios, servicios que se prestan). 
g).- Diversión: 
• Discotecas y Confiterías (ubicación urbana, orientación gastronómica, precios). 
• Salas de Espectáculos. 
AGENCIAS DE VIAJES: 
a).- LA AGENCIA DE VIAJES ASESORA 
La agencia de viajes asesora y provee todos los servicios necesarios para los viajes. Su 
gestión incluye los siguientes servicios: 
• Reservas y emisión de pasajes. 
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• Asesoramiento sobre tarifas especiales. 
• Reservas de hoteles y otros alojamientos. 
• Restaurantes y lugares de diversión. 
• Congresos y convenciones. 
• Arreglos de moneda extranjera. 
• Documentación personal y sanitaria. 
• Régimen de equipaje y restricciones aduaneras. 
• Seguros. Asistencia Médica. 
• Alquiler de automotores. 
• Arreglos especiales. 
• Asesoramiento sobre destinos turísticos y sus servicios. 
• Asistencia durante el viaje. 
ALOJAMIENTO: 
En La Hotelería: 
a).- Los Bienes Del Huésped: 
Se pueden presentar generalmente los siguientes inconvenientes con objetos del huésped: 
• Equipajes y efectos del huésped (por daños o desaparición al ingreso, estadía o 
egreso). 
• Dinero o valores. 
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• Guardarropa (por problemas de entrega incorrecta, robo o daño de las prendas de 
vestir). 
• Lavado y planchado (por problemas de entrega incorrecta, robo o daño de las 
prendas de vestir). 
• Vehículo (por daños o desaparición al ingreso, estadía o egreso). 
b).- Hospedaje En Hotel: 
• Al registrarse en el establecimiento, mantenga a la vista su equipaje. 
• Distinga al empleado que transporta el equipaje a su habitación, no permita que lo 
hagan personas extrañas. 
• Deposite objetos de valor y dinero que no va a usar en la caja de depósito del 
establecimiento. 
• Al salir de su habitación, verifique si fue correctamente cerrada. 
• Durante su estancia en la habitación permanezca con la puerta cerrada. 
• Si sale de su cuarto, aunque por poco tiempo, cierre la puerta y verifique que está 
correctamente cerrada. 
• Nunca deje la llave de su habitación sobre el mostrador, cerciórese de que la recibe 
en mano el empleado del hotel. 
• Informe inmediatamente al gerente o propietario del establecimiento si observa 
personas sospechosas en el hotel. 
• Nunca deje objetos de valor o dinero en efectivo en la habitación. 
• Nunca deje un cigarrillo encendido en la habitación. 
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• No dé detalles de su hotel (nombre del mismo, número de su habitación, etc.) a 
desconocidos. 
• No invite a personas extrañas a su habitación. 
• Si se ausenta jamás deje una nota a la vista diciendo cuando regresara. 
• Si personal de mantenimiento plantea realizar reparaciones (de electricidad, teléfonos, 
gas, agua, etc.) o servicios (limpieza de ventanas, etc.) y quiere ingresar en su 
habitación para realizar alguna reparación sin que usted lo haya solicitado, no autorice 
su ingreso. Llame a la recepción o gerencia del hotel y consulte por este personal. 
• Nunca autorice el ingreso en su habitación a personas que pretendan entregarle objetos 
o prestarle servicios que usted no ha solicitado. 
• No se lleve la llave del hotel. 
• Si tiene alguna enfermedad o requiere algún tratamiento infórmelo a la gerencia al 
ingresar al establecimiento. 
• Si va a pagar con tarjeta de crédito o cheque de viajero infórmelo a la gerencia. 
• Si tiene una queja sobre la atención del personal o algún servicio, realícela por escrito a 
la gerencia. 
• Antes de hacer una denuncia por el robo de alguna pertenencia, revise cajones, ropa, 
piso, bajo la cama, ropa sucia o la basura y repase mentalmente sus actividades del día. 
Si acusa injustamente a alguien, provocará una situación desagradable para usted y para 
aquél que ha acusado. 
• Infórmese sobre ciertos servicios de emergencia del destino: médicos, policía, cajeros 
automáticos, centros de información turística, etc. 
• Si gotea la canilla del baño, llame a reparaciones. A la medianoche puede ser una 
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tortura. 
• Si tiene problemas por las temperaturas (exceso de calefacción o aire acondicionado) 
llame a la gerencia. 
• Si el colchón es muy duro o demasiado blando solicite su reemplazo. El sueño es 
sagrado. 
• No se lleve de recuerdo objetos de propiedad del hotel (ceniceros, toallas, etc.). 
• Le deben informar, al ingresar en el establecimiento, el costo de las llamadas de 
teléfono. Puede recibir sorpresas desagradables. 
• Verifique el horario de las comidas y desayunos. 
• No haga escándalos, respete a sus vecinos de cuarto o piso. 
• Asegúrese de cerrar correctamente su vehículo en el estacionamiento y de no dejar 
objetos de valor en él. 
• Infórmese si realizan cambio de divisas en el hotel o el lugar donde puede realizar 
esta operación. 
c).- Hospedaje En Hotel Con Niños: 
• Al elegir hoteles, infórmese si cuenta con un programa de actividades para niños y 
un servicio de guardería. 
• Explíquele a su hijo que no debe jugar con los ascensores, ya que muchos de ellos 
todavía cuentan con puertas que pueden sacar manos o pies al estar en movimiento. 
• Si tiene un bebé, recuerde solicitar con anticipación que se instale una cuna en la 
habitación. 
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• En el área de desplazamiento del niño, verifique si tiene zonas de riesgos de 
accidente (como por ejemplo balcones, tomacorrientes, adornos en la habitación, 
etc.). 
• Controle si las zonas recreativas cuentan con protección en las piscinas y vigilancia. 
• Verifique si el establecimiento cuenta con un servicio de emergencias 
-  médicas. En caso de no tener, averigüe cuál es el establecimiento 
médico más próximo a su hotel. 
• Tenga sumo cuidado con la alimentación y bebida del niño, ya que un 
cambio puede producir desórdenes gastrointestinales. Cuente con 
alimentos y bebidas de consumo habitual. 
d).- Instalaciones: Prevención de 
incendios: 
• Detecte la ubicación de los extintores de incendio. 
• Lea los avisos para huéspedes y los letreros colocados en circulaciones para el caso 
de incendio. 
Comunicación: 
• Verifique el funcionamiento del sistema de comunicación de su 
habitación periódicamente. 
Iluminación: 
• Verifique la existencia del sistema de alumbrado de emergencia. 
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• Verifique el sistema de iluminación en áreas con mayor exposición a robos 
(estacionamientos, áreas de servicios, piletas, etc.). 
e).- Personas Sospechosas: 
• Si un cliente despierta sospechas por su conducta, o por sus preguntas (observa el 
movimiento del establecimiento, no consume ningún servicio, etc.), acostúmbrese a 
retener en lo posible la fisonomía o alguna de las pertenencias que esta persona 
porta en ese momento, ya que puede ser información de utilidad en el futuro ante un 
hecho delictivo. 
• Si esta persona se retira en un vehículo, trate de visualizar con quién lo hace y 
preste especial atención al móvil (número de patente, color, marca, etc.). 
  
Anexo Nro. 8: RELACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO DE SERVICIO DE 
CALLES 
• Terminal terrestre y terrapuerto 
• Claustros de la Compañía de Jesús 
• Calle Moran 
• Calle San Francisco, primera cuadra 
• Pasaje de la Catedral 
• Plaza San Francisco y calle Zela 
• Campo Redondo,( calle Jerusalén) 
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• La Recoleta 
• Santa Catalina, primera cuadra 
• Plaza de Armas 
• Portal de Flores y la Catedral 
• Calle Mercaderes, primera cuadra 
• Calle Sto. Domingo 
• Calle la Merced y Portal San Agustín 
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INTRODUCCION 
 
El presente Manual de Organización y Funciones del Departamento de 
Turismo perteneciente a la División de Turismo PNP Puno, constituye el documento 
de gestión administrativa y operativa, mediante el cual se señala la Misión, Funciones 
Generales, Estructura Orgánica y Atribuciones que debe conocer el personal de esta 
División para el cumplimiento eficiente de sus servicio coadyuvando al logros de los 
objetivos trazados por la DIVTUR-PNP-PUNO. 
 
Asimismo este documento facilitará en forma adecuada la realización de 
los recursos humanos y materiales disponibles para el desarrollo del cumplimiento de 
las funciones. 
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NORMAS QUE A PRUEVAN EL MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES 
(MOF) 
 
1. Constitución Política del Perú. 
 
2. Ley Nro. 24948 creando la Policía Nacional de Perú. 
 
3. Decreto Ley Nro. 744 del 08NOV91 (Estructura Orgánica de la Policía Nacional de 
Perú). 
 
4. Decreto Supremo Nro. 017-74-IN Creación de la Policía de Turismo. 
 
5. Decreto Legislativo Nro. 635 (Código Penal vigente). 
 
6. Resolución Directoral Nro. 2848-DGPNP/EMG del 03NOV93 Modifica la 
Estructura Orgánica de la Policía Nacional de Perú. 
 
7. Resolución Directoral Nro. 1892-93-DGPNP/EMG del 23AGO93 aprobando. 
 
8. El Reglamento del Sistema de Racionalización de la Policía Nacional de Perú. 
 
9. Resolución Jefatural Nro. 551-91-INAP/DFRN del 26NOV91 aprobando la 
Directiva Nro. 004-91-INAP/DRN, sobre Formulación de Manuales de 
Organización y Funciones. 
 
10. Resolución Directoral No. 528-2010-DIRGEN/EMG del 04 JUN 2010 
  
 
 
 
118 
 
MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES DE LA DIVISÓN DE 
TURISMO PNP PUNO 
 
CAPITULO I 
 
GENERALIDADES 
 
1. FINALIDAD 
 
Tiene la finalidad de establecer la estructura orgánica y funcional de la División 
de Turismo PNP Puno, permitiendo elevar el rendimiento profesional del 
personal policial que presta servicios en este Departamento, estableciendo las 
Normas y Procedentes dentro de sus funciones y atribuciones, en sus 
intervenciones durante y fuera del horario de servicio. 
 
2. CONTENIDO 
 
El presente Manual contiene la misión, Funciones General, Específicas, 
Estructura Orgánica, Relaciones de Autoridad, Responsabilidad y coordinación 
de la División de Turismo y Medio Ambiente PNP Puno. 
 
3. ALCANCE 
Las normas establecidas y contenidas en el presente Manual, son aplicables a la 
División de Turismo PNP Puno, y obliga su cumplimiento al PNP que servicios 
en la misma. 
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4. BASE LEGAL 
 
a. Constitución Política del Perú. 
 
b. Ley Nro. 24949 creación de la Policía Nacional de Perú. 
 
c. Decreto Ley Nro. 744 del 08NOV91 (Estructura Orgánica de a Policía 
Nacional del Perú). 
 
d. Decreto Legislativo Nro. 372, 373, 374 (Leyes Orgánicas de las Ex FF. PP). 
 
e. Decreto Legislativo Nro. 635 (Código Penal vigente). 
 
f. Resolución Directoral Nro. 2848/DGPNP-EMP 03NOV93, que modifica la 
estructura Orgánica de la Policía Nacional del Perú. 
g. Resolución Directoral Nro. 1892-93 DGPNP/EMG 23AGO93 aprobando el 
Reglamento de Sistema de Racionalización de la Policía Nacional del Perú. 
 
h. Decreto Supremo Nro. 039-85-icti/tur 11may85 Reglamento General de la 
Ley de Turismo. 
 
i. Decreto Supremo Nro. 017-74-IN del 04JUN74 Ley de Creación de la 
Policia de Turismo. 
 
j. Resolución Jefatural Nro. 551-91-INAP-DRN del 26NOV91 aprobando la 
Directiva Nro. 004-91-INAP-DRN sobre “Formulación de Manuales de 
Organización y Funciones”. 
 
k. Ley. Nro. 27238-Ley de la Policia Nacional del Perú y su Reglamento 
aprobado por D.S Nro. 008-2000-IN y sus modificatorias. 
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l. Decreto Legislativo Nro. 957-NUveo Código Procesal Penal. 
 
m. Decreto Supremo Nro. 013-2005-JUS del 06OCT2005, aprueba el Plan de 
Implementación y Calendario Oficial de Aplicación progresiva del Código 
Procesal Penal. 
 
5. APROBACION 
 
El Manual de Organización y Funciones de la División de Turismo PNP Puno, 
será aprobado por R/D de la DGPNP de acuerdo a lo estipulado en la Directiva 
Nro. 004-91-INAP-DRN. 
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CAPITULO II 
 
DEL ORGANISMO 
 
A. MISION 
 
Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar el desarrollo de las 
funciones, actividades y tareas asignadas a los órganos competentes de la 
División de Turismo PNP Puno para alcanzar un eficiente y eficaz 
cumplimiento de la función policial. 
 
B. FUNCIONES 
 
1. La División de Turismo PNP Puno, tiene como funciones generales los 
siguientes: 
 
a. Velar por la seguridad personal y bienes de los turistas. 
 
b. Proporcionas información turística adecuada y oportuna. 
 
c. Orientar a los turistas respecto a la correcta utilización de los 
servicios y bienes turísticos. 
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d. Cautelar el cumplimiento de las disposiciones legales y 
reglamentarias en relación con la prestación de servicios turísticos. 
 
e. Coadyuvar con el mantenimiento y conservación del patrimonio 
turístico. 
 
f. Investigar todos los delitos y faltas en agravio de los turistas 
nacionales y extranjeros que visiten nuestro Departamento de Puno. 
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C. ESTRUCTURA ORANICA DEL ORGANO 
 
1. ÓRGANO DE COMANDO 
Jefe de División. 
 
2. ÓRGANO DE ASESORAMIENTO 
a. Documentario 
b. Jefe de grupo 
 
3. ÓRGANO DE EJECUCION 
a. Sección de investigaciones 
b. Grupos de patrullaje a pie 
c. Servicio de patrullaje motorizado 
d. Servicio de prevención 
 
D. ORGANIGRAMA DEL ORGANO 
 
ANEXO 01 
 
E. CUADRO DE ASIGNACION DE PERSONAL DEL DEPARTAMENTO 
DE TURISMO PNP PUNO 
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CAPITULO III 
 
DE LOS ORTGANOS COMPETENTES 
 
A. FUNCIONES GENERALES DEL ORGANO 
 
La División de Turismo PNP Puno, perteneciente a la División de Turismo y 
Medio Ambiente PNP Puno, tiene las siguientes funciones: 
 
1. Ejercer el comando de la División de Turismo PNP Puno, poniendo 
las actividades de la de la organización en forma tal que garantice el 
cumplimiento de la misión. 
 
2. Ejecutar los Objetivos, lineamientos de políticas y estrategia de 
Comando. 
 
3. Planificar, conducir, organizar, coordinar y controlar los diferentes 
operativos inherentes al cumplimiento de la misión. 
 
4. Orienta y dirige al Jefe de División en la misión. 
 
5. Administra y dirige los recursos y medios asignados. 
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6. Mantiene, centraliza y difunde la estrategia policial. 
 
7. Mantiene estrechas relaciones de coordinación y armonía con las 
autoridades Políticas y Judiciales, Militares, Eclesiásticas y otros 
(Director DIRCETUR, Presidente Cámara Hotelera), Ministerio 
Público. 
 
B. FUNCIONES ESPECÍFICAS DE LOS CARGOS 
 
1. ÓRGANO DE COMANDO 
 
a. DE LA JEFATURA 
 
(1). Funciones del Jefe de División 
 
- Disponer la preparación de planes y ejecución de Órdenes de 
Operaciones para evitar la Comisión de Delitos y Faltas 
relacionadas con la actividad turística, disponiendo para ello los 
medios de información y materiales adecuados. 
 
- Instruir permanentemente al personal perteneciente al 
Departamento de Turismo PNP Puno, sobre el trato a los turistas y 
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acciones inmediatas a tomar en caso de la comisión de Delitos y 
Faltas. 
 
- El Jefe de la División de Turismo PNP Puno, depende 
directamente del Jefe de la Dirección Ejecutiva de Turismo PNP, 
siendo responsable de las novedades habidas en el servicio, 
disciplina e instrucción profesional, además de la administración, 
hace cumplir las disposiciones sobre el cuidado y conservación del 
armamento, munición y prendas policiales. 
 
- Dar cumplimiento a las Directivas e Instrucciones para el 
personal. 
 
- Controlará al personal PNP que cure servicios en los diferentes 
Puesto asignados. 
 
- Otras funciones que en el ámbito de su competencia le sean 
asignados por el comando PNP. 
 
2. ÓRGANO DE ASESORAMIENTO 
 
a. DOCUMENTARIO 
 
 
 
127 
 
(1). Funciones del Documentario 
 
- Recibir, procesar y tramitar la documentación del Departamento 
de Turismo PNP Puno. 
 
- Calcificar la documentación y correspondencia del Departamento. 
 
- Formular oportunamente el resuman de la labor desarrollada y 
confecciona los Cuadros Estadísticos. 
 
- Reúne la información necesaria para la confección de la Memoria 
Anual de la División. 
 
- Mantener al día la documentación y archivo. 
- Cumplir otras funciones relacionadas con su misión. 
   
 
b. JEFE DE GRUPO 
 
(2) Funciones del Jefe de Grupo 
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- Es desempeñado el cargo por los dos SO PNP más antiguos de la 
División uno para cada grupo, dependiendo directamente del Jefe 
del Departamento. 
 
- Secundará en el desempeño de sus funciones al Jefe de la División 
de Turismo PNP Puno, a quien reemplazará en caso de ausencia o 
enfermedad. 
 
- Distribuirán y controlaran los servicios que presta el personal del 
Departamento de Turismo PNP Puno en los diferentes Puestos 
Asignados, así como el Patrullaje motorizado. 
 
- Harán cumplir todas las disposiciones emanadas de parte del Jefe 
del Departamento de Turismo y Jefe DIVTUR-PNP-PUNO. 
 
- Pasará revista al personal de su grupo, controlando la correcta 
presentación dl personal. 
 
- Darán cuenta de cualquier novedad durante su servicio por los 
medios más rápidos al Jefe del Departamento de Turismo PNP 
Puno. 
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- Otras que disponga el Jefe de la División  de Turismo PNP 
Puno. 
 
3. ÓRGANOS DE EJECUSION  
 
a. SECCIÓN DE INVESTIGACIONES 
(1). Funciones de la Sección de Investigaciones de Delitos y 
Faltas 
 
- Registrar Actas de Recepción de Denuncias Verbales y Escritas 
Interpuestas por turistas nacionales y extranjeros de acuerdo al 
reglamento de Documentación Policial y afines al Código procesal 
Penal en vigencia. 
 
- Realizar investigaciones, por Delitos contra el patrimonio, hasta 
un monto equivalente a 10UIT; derivándolos por la naturaleza de 
los hechos a las unidades especializadas, sin perjuicio de realizar 
las acciones de urgencia que el caso amerite, así como hacer de 
conocimiento del Ministerio Público. 
 
- Formular informes policiales, debidamente fundamentados y con 
suficiente valor probatorio, en los plazos establecidos por Ley. 
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- Realizar investigaciones preliminares por diferentes ilícitos 
penales en agravio de turistas nacionales y extranjeros, dispuestas 
por el Ministerio Público conforme se específica en las Carpetas 
Fiscales congruentes al Código Procesal Penal en vigencia. 
 
- Realizar intervenciones a personas sospechosas con fines de 
identificación Personal (Control de Identidad Policial Art. 205° 
del CPP). 
 
- Realizar Inspección Técnico Policial en la escena del delito, 
solicitando la intervención de personal Policial especializado y del 
Ministerio Público. 
 
- Comunicar al Ministerio Público inmediatamente referente a un 
hecho delictuoso. 
 
b. DE LOS GRUPOS DE PATRULLAJE A PIE 
 
(2). Funciones del Servicio de Patrullaje a pie 
 
- En servicio será cubierto por el personal PNP de cada grupo, en 
los puestos destinados por el Jefe de División, teniendo en cuanta 
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la incidencia delictiva y de gran afluencia turística, lugares 
llamados también puntos críticos. 
 
- Desempeñará las funciones que las Leyes y Reglamentos que le 
confieren. 
 
- En los lugares predeterminados el personal de Turismo, 
proporcionará información turística adecuada y oportuna. 
 
- Orientará a los Turistas respecto a la correcta utilización de los 
servicios y bienes turísticos. 
 
- Visitará constantemente los Hoteles, Restaurantes, Agencias de 
Viajes y demás servicios turísticos, con la finalidad de cautelar el 
cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias en 
relación a los servicios que estos proporcionen. 
 
- Formular las actas respectivas de las novedades que se produzcan 
durante su servicio así como de las intervenciones que tengan. 
 
c. DEL SERVICIO DE PATRULLAJE MOTORIZADO 
 
 
 
 
132 
(3). Funciones del servicio de patrullaje motorizado 
 
- Será cubierto por personal de SO PNP que se desempeñan como 
choferes de las camionetas Pick Up PD-12670, PD-12671, PD-
14914, PD-14913 y PD-141917 asignada a esta Unidad, 
debidamente acreditados con su respectiva Licencia de Conducir y 
(01) SO PNP operador encargado de las intervenciones que se 
susciten. 
 
- Los choferes serán responsables del cuidado y mantenimiento de 
los vehículos asignados a esta Unidad, debiendo portar en todo m 
omento el SOAT de cada vehículo así como la tarjeta de 
propiedad. 
 
- Cumplirán servicios e patrullaje por las zonas críticas y de mayor 
afluencia turística de acuerdo a la hoja de ruta establecida. 
 
- Establecerán enlace permanente con el servicio de Prevención, 
para intervenir en cualquier apoyo requerido por este. 
 
- Participará en los diferentes Operativos que se programen. 
 
- Otras propias de su función. 
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d. SERVICIO DE PREVENCION 
 
(4). Funciones del servicio de prevención 
 
- El servicio de prevención es en la modalidad de 24 x 24 
hrs.(07.00 a 07.00), siendo realizado con uniforme característico 
del DEPTUR (casaca Mac Gregor, camisa blanca, pantalón, 
zapato corto, correaje blanco, cartuchera blanca, cartuchera porta 
documentos de color blanco, casquete o kepi, cordón blanco, 
marbete, placa de identificación, grado, emblema, moñera y arete 
según corresponda y arma de reglamento). 
 
- Recepcionará los documentos de autoridades civiles, militares e 
institucionales, los mismos que entregara al término de la 
distancia al personal de servicio de secretaria de la DIVTURMA 
PNP. 
 
- Deberá realizar servicio nocturno conjuntamente con el personal 
de apoyo en horario designado equitativo y proporcional provisto 
de su arma de reglamento, debiendo atender al público y en 
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ningún momento mantendrá cerrada la puerta de ingreso a esta 
dependencia policial. 
 
- Atenderá las denuncias que se susciten en agravio de turistas 
nacionales, extranjeros comunicando por los medios más rápidos 
al servicio de la Sección de Investigaciones de la DIVTURMA 
PNP PUNO. 
 
- Proporcionará información turística a las personas que lo 
soliciten. 
 
- Es responsable durante su servicio de la seguridad del local, 
enseres, armamento, entre otros asignados bajo su custodia. 
 
- Velar por la buena presentación de los cuadernos normativos a 
su cargo, los mismos que no deben presentar enmendaduras, 
borrones y/o uso de corrector. 
 
- Velara por la buena presentación del local, así como la 
conservación del mismo. 
 
- Dará cuenta en forma oportuna de las novedades ocurridas 
durante su servicio, así como comunicaciones telefónicas y/o 
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documentales al Jefe de la División de Turismo PNP Puno, 
estableciendo enlace permanente a través del teléfono fijo (051-
302303) que obra en la prevención de esta Unidad y/o vía 
telefónica. 
 
- Mantendrá comunicación vía telefónica con los Jefes de las Sub 
Unidades pertenecientes a esta a fin de recibir información sobre 
las novedades en las diferentes Sub Unidades pertenecientes a la 
DIVTURMA PNP PUNO. 
 
CUADRO DE ASIGNACION DEL PERSONAL DE LA DIVISIÓN DE TURISMO 
PNP PUNO. 
 
NRO. CANT. JERARQUIA CARGO 
 
SE 
REQUIERE 
1.  01 COMANDANTE 
PNP 
JEFE DIVTURMA PNP 
PUNO 
--- 
2.  02 SOS. PNP JEFE DE GRUPO 
 
--- 
3.  37 SUB OFICIALES PATRULLAJE A PIE 27 
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PNP  
4.  04 SUB OFICIALES 
PNP 
SECCION DE 
INVESTIGACIONES 
02 
5.  01 SO1. PNP DOCUMENTARIA 
 
02 
6.  04 SUB OFICIALES 
PNP  
CHOFERES 
 
08 
7.  08 SUB OFICIALES  DEPTUR PNP JULIACA 
 
10 
8.  06 SUB OFICIALES 
PNP 
DSTO. TURISMO 
TERMINAL 
TERRESTRE PUNO 
06 
 
 
U 
 
 
 
